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دور الجودة فى خدمة المجتمع

بقلم : 

د.م. محمد عبد المطلب عتمان 

تعتبــر الجــودة فــى حياتنا من العوامل التى تســاعد على اســتغلال الامكانيــات والطاقات وذلك لزيــادة الجوانب 
الإيجابيــة للوصــول إلى الرفاهية بما يحقق الإحســاس بالرضا وارتفاع الروح المعنويــة والإنتماء والولاء للوطن 

ومن هنا نرى توضيح مايلى:   
مــا هــو مفهــوم هذه الكلمة وما هى الأهداف الكامنــة وراء هذا المفهوم وكيف يمكــن أن نطبق الجودة كمفهوم 

وكإدارة ونستفيد من أهدافها ونحقق من ورائها المكاسب ونضمن رضاء عملائنا.
لعل هذه الأسئلة وأبعد منها تكون حاضرة لدى صاحب أى مؤسسة أو منشأة أو هيئة أو مصنع ينظر إلى الحاضر 
والمستقبل القريب أو البعيد من خلال النظر إلى تحديات العصر والمتمثلة فى عولمة الاقتصاديات . فكل المؤسسات 
والشــركات والمصانع تســعى اليوم للتوافق مع هذه المعطيات وهدفها الأساسي هو رضاء العميل وتحقيق رغباته 

وتلبية طموحاته بل أبعد من ذلك وهو إبهار العميل.
اذا، ما هو الســر وراء هذه الكلمة ) الجودة (؟ ولماذا صارت الكلمة الأكثر ترددا فى عالم المنتجات والخدمات 
بشــتى أنواعها؟ وهل الجودة هى أســلوب إدارى أم صفة أو خاصية فى المنتج والخدمات ؟ وهل المقصود حقيقة 
من وراء تبنى فكر وأسلوب وإدارة الجودة هو رضاء العميل ؟ أم أن الحقيقة هى تحقيق المكاسب والأرباح ؟ وهل 
هذيــن العامليــن مرتبطين معا ولا يمكن الفصل بينهما ؟ حقيقة كل هذه الأســئلة وعلامات الاســتفهام تحتاج الكثير 
والكثيــر من الدراســة والتوضيح و لنبدأ معا بمعرفة معنى الجودة ثــم نتناول فوائد تطبيق مفاهيم الجودة وللجودة 

معنيين متشابهين وفى نفس الوقت بينهما اختلاف هما :
1- من وجهة نظر العميل يرى أن الجودة هى جودة التصميم وهو ما يتحقق من خلال خصائص الجودة والسعر.
2- مــن وجهــة نظر الشــركة تــرى أن الجودة هى جودة الأداء وتماســكه عبر الوقت وهو مــا يتحقق من خلال 

مطابقة المواصفات.
وعليه فإن المعنيين المتشابهين هما جودة التصميم وجودة الأداء وكلاهما وجهان لعملة واحدة.

إن عالــم المنتجــات والخدمات اليــوم يتبنى مفهوم الجودة ورضــاء العميل بالاضافة إلى تحقيــق الربح وزيادة 
الإنتاجيــة ولعــل الداعي لهذا التوجه زيادة المنافســة العالمية وتوافر البدائل لدى العميل أو المســتهلك مما يعطيه 
الفرصة للاختيار والمفاضلة بين سلعتين من نفس النوع الذي يريده.  إن حصول الشركات والمؤسسات والمصانع 
على شــهادات الأيزو مع التطبيق الكامل لها ســوف يكون الســبيل للنجاح وكسب ثقة العملاء ويجب على الشركات 
والمؤسســات التي تريد لنفســها البقاء اعتناق فكر ونظم إدارة الجودة  وعلى القيادات و المســئولين الإداريين أن 
بعلمــوا أن الجودة هي فكر وأســلوب وأهداف وتطبيــق ونتائج وأن يتحرروا من مقاومــة التغيير وتغليب مصلحة 

الإنتاج على جودة المنتجات .

وأخيرا 
تعــد الجودة مطلب أساســى في كل شــؤون الحياة حيــث أنها تقوم بعمليــة التوظيف المتــزن للعمليات الإدراية 
التي تعمل على الحصول على ســلعة أو خدمة ذات مســتوى عالي تعمل على إشــباع الحاجات الأساسية للمستهلك 

والحصول على تقييم جيد من قبل المستهلك الذي يقبل عليها .
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رئيس مجلس الادارة ورئيس التحرير

د.م/ محمد عبد المطلب عتمان

رئيس التحرير التنفيذى
ا/ ياسر الفتيانى

الاشراف العلمى
م/ مدحت فهمى صالح

التسويق والتوزيع
أ/ داليا يحيى

اسرة التحرير
أ/ اسلام رضا ـ  أ/ ريهام اسامة

أ/ محمد السيد

2 شارع عباس العقاد - مدينة نصر - القاهرة / تليفون : 22873114 - 22873115 / فاكس: 22743298
info@nqiegypt.org :البريد الالكترونى
www.nqiegypt.org :الموقع الالكترونى

www.Facebook.com/national.quality.institute

داخل العدد

قومى 
د ال

المعه

يوقع 4 
دة 

لجو
ل

ت فى 
كولا

وتو
بر

دريب 
 الت

مجال

هيل 
التا

و

شارات
ست

والا

ــار
خبـــ

الأ

8

....
ع .

ر م
حوا

32

مجلة تصدر كل شهرين عن المعهد القومى للجودة



5

 إمام –
.د. كمال

أ

س 
جامعة عين شم

اذ ب
ست

 أ

عليم
 الت

ودة
بير ج

ودةوخ
 الج

راما
بانو

ودة
 الج

عالم

ودة
 الج

سام
لاينو

 اون
ودة

الج

هلك
المست

24

30

42

34

38

ة من 22
 دفع

ل أول
هي

تأ

 وفقاُ 
ريين

ء المص
طبا

الأ

دولى 
د ال

رنامج الاعتما
لب

صحية
ة ال

عاي
 الر

ودة
لج

ماية
ة لح

ديد
يجية ج

ترات
“إس

 لبنان”
ك  في

ستهل
 الم

وزيف
ج

وران
 ج

لدافئ 
ماء ا

 ال

ض 
بالعسل الأبي

عدة 
ف الم

لتنظي

وقاية من 
وال

ض 
لأمرا

ا

قالات 
م

مية 
عل

32



6

الأخبـار

م . طارق قابيل : حريصون علي 
الارتقاء بالبنية التحتية للجودة وتعزيز 

القدرة التنافسية للمنتجات المصرية في 
السوقين المحلي والخارجي 

د. محمد عتمان : إتاحة خدمات 
تدريبية لتطبيق نظام الأمان في نظم 
المعلومات طبقا لمواصفة أيزو 27001

وزير التجارة والصناعة يتلقي تقريراً 
حول مؤشرات أداء المعهد القومي 

للجودة عن شهر فبراير الماضي

تلقى المهندس طارق قابيل وزير التجارة والصناعة تقريراً 
مفصلًا حول مؤشرات أداء المعهد القومي للجودة عن شهر 

فبراير الماضي وذلك في إطار المتابعة الشهرية لمراحل تنفيذ 
خطة الارتقاء بمنظومة الجودة المصرية والتي تنتهجها الوزارة 
حاليا بهدف تعظيم دور الجهات التابعة بهدف الحفاظ على صحة 

وسلامة المستهلك.
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وأوضــح قابيــل أن تطوير منظومة الجــودة المصرية 
يأتــي علــى رأس أولويــات الــوزارة خــلال المرحلة 
الحاليــة، مشــيراً إلى حــرص الوزارة علــي الارتقاء 
بالبنيــة التحتية للجودة وذلك بالتنســيق والتعاون مع 
عدد من الجهات والمنظمات الدولية فضلًا عن الجهات 
المعنيــة المصريــة بهــدف تعزيــز القدرة التنافســية 
للمنتجــات المصريــة ســواء فــي الســوق المحلى أو 

الأسواق الخارجية.
 وحول أهم الأنشــطة التي قام بتنفيذها المعهد القومي 
للجــودة خلال شــهر فبراير الماضي أوضــح الدكتور 
محمــد عتمان رئيس مجلــس إدارة المعهد أن المعهد 
قام بتقديــم الخدمات التدريبيــة المتعلقة بتطبيق نظام 
الأمان في نظــم المعلومات طبقاً للمواصفة القياســية 
الدولية الايــزو 27001، بالإضافة إلى إعداد مراجع 

داخلــى طبقــاً للمواصفــة الدوليــة أيــزو 19001، 
ومراجــع داخلي لنظم ســلامة الغذاء، وكــذا التعريف 
بالمبادئ والمفاهيم الأساســية لنظم إدارة الجودة طبقاً 
للمواصفة الايزو 2015/9001، والمتطلبات العامة 
لكفــاءة معامــل الاختبــار والمعايرة طبقــاً للمواصفة 
الايــزو 2017/17025 ، مشــيراً إلى أن المعهد قام 
بالانتهاء من دبلوم إدارة الجودة وتســليم الشــهادات 

للدارسين.
وأضــاف عتمــان أن المعهــد قــام بمراجعــة وتقييــم 
وإصدار الشهادات الخاصة بصلاحية شركة عاملة في 
تقديم خدمات التدريب والتأهيل، وجاري متابعة جهتي 
تأهيل بما يســهم في تحســين التطبيقات الخاصة بنظم 
الجــودة داخــل القطاع الصناعي والخدمي وكذا نشــر 

ثقافة الجودة بالمجتمع المصري.
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الاخبــــار

الأخبـار

فــى إطار جهود المعهد القومى للجودة بنشــر ثقافة الجودة 
والتطويــر المؤسســى ســعيا نحو تحســين مســتوى الأداء 
ورضاء العملاء من خلال تطبيق المعايير الدولية فى مجالات 
نظم الإدارة والبيئة والسلامة والصحة المهنية، وقع المعهد 
عدد من بروتوكولات التعاون مع عدد من الجهات الحكومية 

والأهلية شــملت هيئة المجتمعات العمرانية حيث تم الإتفاق 
علــى تأهيل فرعى الهيئة بكل من العاصمة الإدارية الجديدة 
وجهاز مدن العاشــر من رمضان والأقصر وأسوان الجديدة 
وذلك للحصول على  شــهادة نظم السلامة والصحة المهنية  
OHSAS 18001  وشهـــــادة  نظــــام إدارة الجــــودة 

المعهد القومى للجودة يوقع 4 
بروتوكولات فى مجال التدريب 

والتاهيل والاستشارات
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البروتوكــول كلًا مــن  ISO 9001:2015 .وقــد وقــع 
الدكتــور محمد عتمان رئيس مجلس إدارة المعهد والدكتور 
مازن حســن عبده نائب رئيس هيئــة المجتمعات العمرانية 
الجديدة ، كما شــملت البروتوكــولات التى وقعها المعهد 3 
بروتوكولات فى مجال التدريب والتأهيل والإستشــارات مع 

كل من بيــت الإدارة العربى الدكتور محمود رضوان رئيس 
مجلس إدارة الشركة، وشركة ترى ستار ممثلة فى الدكتور 
محمــد الصــاوى  رئيس مجلس إدارة الشــركة ومؤسســة 
المجلــس ممثلة فى أســتاذ أحمد الشــاهد المديــر التنفيذى 

للمؤسسة.
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حــول  تدريبيــة  دورة  للجــودة  القومــى  المعهــد  عقــد  
“المتطلبــات العامــة لكفــاءة معامــل الاختبــار والمعايــرة   
ISO17025:2017 والمراجعــة الداخليــة” وذلــك لأول 
مــرة خلال الفترة من فبراير إلــى  أول مارس الماضى حيث 
تــم تحديث إصدار هذه المواصفة مــن عام  2005 إلى عام  
2017 وقد شــارك فى  هذة الدورة 16 متدرب من مصلحة 
الكيمياء والمعمــل المركزى للمبيدات وقام بالتدريب فى هذه 
الدورة كل من دكتور / عبده سعد الدين السيد مصطفى رئيس 
فريــق مراجعيــن دولى معتمــد بمنظمة المراجعيــن الدولين 
بانجلتــرا IRCA )مدرب رئيســى( ، و مهندس / أمين عبد 
الهــادى أمين مقوم فنــى معتمد بالمجلــس الوطنى للإعتماد 

EGAC )مدرب مساعد(. 

وقــد اشــتملت الــدورة على عدد مــن  الموضوعات شــملت 
مبــادئ المراجعــات الداخلية  والإعــداد والتجهيز والتخطيط 
للمراجعــات الداخليــة وطــرق وأســاليب تنفيــذ المراجعــات 
الداخليــة وإعــداد التقاريــر وعــدم المطابقــة والإجــراءات 
التصحيحيــة فضلا عــن تأهيل المراجعيــن الداخليين وتاريخ 
الجــودة والمفاهيــم الأساســية للإعتمــاد الــى جانــب عائلة 
مواصفات ال  ISO17000 وخلفية تاريخية عن المواصفة 
ال   ISO/IEC17015    وتحديثاتها حتى صدور 2017 
 ISO/IEC17025:2005 وكذا التغيرات بيــن المواصفة
والمواصفــة  ISO/IEC17025:2017 وشــرح لأبــواب 
ISO/   المواصفة )8 باب( وورش عمل تطبيقية للمواصفة

IEC17025:2017 )4 ورشة عمل(.

الأخبـار

ويعقد دورة تدريبية حول المراجعات الداخلية
طبقا لأحدث مواصفات المعامل الدولية 

ISO/IEC17025:2017   المواصفة
ISO19011:2011    والمواصفة الدولية
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مصر و43 دولة افريقية يوقعون اتفاق التجارة الحرة 
القارية الافريقية بالعاصمة الرواندية كيجالى

أعلــن المهندس طارق قابيــل وزير التجــارة والصناعة 
اختتــام فعاليات قمة الاتحــاد الأفريقي المنعقدة بالعاصمة 
الروانديــة كيجالي  والتي تم خلالهــا توقيع اتفاق إطلاق 
منطقة التجارة الحرة القارية الافريقية حيث وقعت مصر 
و43 دولــة افريقية ليصــل إجمالى عدد الــدول الموقعة 
على الانفاق إلى 44 دولة، مشــيراً إلي أن القمة أسفرت 
عــن صــدور إعــلان ختامي يؤكــد رغبة الــدول أعضاء 
الاتحاد في تعميــق التكامل بين الدول الأفريقية من خلال 
منطقــة التجارة الحــرة القارية ويشــيد بالتقــدم المحرز 
في المرحلــة الأولى من المفاوضات والتي أســفرت عن 
صياغــة الاتفاقيــة التي أسســت لإطلاق منطقــة التجارة 
الحــرة القاريــة ويدعو إلــى ضرورة قيــام وزراء تجارة 
دول الاتحاد بوضع خارطــة الطريق الخاصة بمفاوضات 

المرحلة الثانية.

وقــال الوزيــر أن الاعــلان أشــار إلــى أهميــة القرارات 
التــي أصدرها الاتحاد الأفريقي بشــأن التكامل الافريقي، 
وتعزيز التعــاون التجاري بين الدول الافريقية وتســريع 
وتيرة إطلاق منطقة التجارة الحرة القارية، وكذلك القرار 
المتعلق بمفاوضات إطلاق منطقة التجارة الحرة القارية.
وأضاف أن الإعلان لفت إلى بعض النقاط المطروحة للبحث 
والتفاوض ببروتوكولي تجارة السلع وتجارة الخدمات في 
إطار اتفاقية إطلاق منطقة التجارة الحرة القارية، مشــيراً 
إلــى أن الإعــلان قد أكــد أيضا علــى أهمية إقامة ســوق 
منفتــح وآمن للبضائع والخدمات بالــدول أعضاء الاتحاد 
الأفريقــي من خــلال توفير بنية تحتيــة ملائمة فضلًا عن 
تقليــل التعريفــات الجمركية وإزالتها بمــرور الوقت، إلى 
جانب إزالة الحواجز غير التعريفية والتي تقف حائلًا أمام 

التدفقات التجارية والإستثمارية بين الدول الأفريقية.
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وتنجح فى اجتياز المراجعة الرابعة لسياساتها 
التجارية بمنظمة التجارة العالمية

م. طارق قابيل : اجتياز المراجعة يمثل شهادة ثقة 
من المجتمع الدولى فى السياسات التجارية المصرية

وســط إشــادة بالغة 
مــن الــدول أعضاء 
التجــارة  منظمــة 
نجحــت  العالميــة 
مصــر فــى اجتيــاز 
الرابعــة  المراجعــة 
التجارية  لسياساتها 
بمقر  والتى عقــدت 
بجنيــف  المنظمــة 
بحضور وفود الدول 
الأعضــاء بالمنظمة 
والــذى يبلغ عددهم 
164 دولــة ، حيث 
قام الوفــد المصرى 

والذى ترأســه المهندس طارق قابيل وزير التجارة والصناعة 
باستعراض التطورات التى شهدها الإقتصاد المصرى خلال الـ 
13 عاماً الماضية منذ آخر مراجعة لسياسات مصر التجارية 
فى عام 2005 ، كما تم الرد على كافة التساؤلات المطروحة 
خــلال اجتماعــات المراجعــة مــن قبل وفــود الــدول أعضاء 
المنظمة.وفــى هــذا الإطار أكــد المهندس طــارق قابيل وزير 
التجــارة والصناعة أن نجاح مصر فــى اجتياز هذه المراجعة 
يمثل شــهادة ثقة من المجتمع الدولى فى السياسات التجارية 
المصرية ، مشيراً إلى أن مصر قد بعثت بأكثر من رسالة هامة 
خلال فعاليات المراجعة حيث تضمنت الرســالة الأولى التأكيد 
على حرص مصر على إتاحة كافة المعلومات المتعلقة ببرنامج 
الإصلاح الإقتصادى الشامل الذى نفذته الحكومة مؤخرا لكافة 
شــركائها التجارييــن ، بينما تضمنت الرســالة الثانية التأكيد 

إلتــزام مصر  علــى 
بالنظــام  الكامــل 
متعــدد  التجــارى 
الأطــراف وذلك فى 
عضويتهــا  إطــار 
التجــارة  بمنظمــة 
العالمية منذ نشأتها 
فى عام 1995ومن 
عضويتهــا  قبلهــا 
بإتفاقيــة الجات منذ 

عام 1970 .
الوزيــر  وأضــاف 
الثالثة  الرســالة  أن 
أكــدت إدراك مصــر 
الكامل لكافة التحديات التى لا تزال تواجهها للوصول لأهدافها 
التنموية الإستراتيجية والتى تتضمن البطالة والتضخم وحلها 

فى إطار من الشفافية والشمولية.
ولفــت قابيــل أنه قد اســتعرض فــى كلمته أمام وفــود الدول 
الأعضاء خلال الجلسة الافتتاحية لفعاليات المراجعة لمستقبل 
الاقتصــاد المصرى فى إطار اســتراتيجية التنمية المســتدامة 
ورؤية مصر 2030 والتى تشــير إلــى أن مصر تمتلك حاليا 
إقتصاد سوق مستقر ومنفتح ، لافتاً إلى أنه تم أيضا استعراض 
إستراتيجية مصر لتعزيز التنمية الصناعية والتجارة الخارجية 
والتى تستهدف تحريك الإقتصاد بخطوات سريعة وثابتة لخلق 
بيئة أعمال أفضل للقطاع الخاص لاســيما لقطاع المشروعات 
الصغيرة والمتوســطة ومتناهية الصغر ودمجها فى سلاســل 

القيمة المحلية والعالمية.

الأخبـار
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المعهد القومى للجودة ينفذ مشروع عملي حول 
الهيكل البنائي الموحد لمواصفات الايزو

وينظم دورة تدريبية لموظفى جامعة حلوان حول قياس مؤشرات الأداء

في اطار فعاليات برنامج تعزيز 
الدوليــة  التجــارة والأســواق 
TDMEP ومــن خلال تعاون 
والصناعــة  التجــارة  وزارة 
تــم  الاوروبــي  الاتحــاد  مــع 
الرابعــة  المرحلــة  تنفيــذ 
للبرنامج من خلال المشــروع 
القومــي  بالمعهــد  التطبيقــي 
للجودة حيــث تضمن البرنامج 
التدريبــي “تنفيــذ المشــروع 
 high level العملــي 
structure)HLS(” وذلك 
 22-18 مــن  الفتــرة  خــلال 
فبراير 2018 وهو المشروع 
الــذي ســبق التحضيــر له من 
الخبيــر   MR.HAY خــلال 
الهولندي مــع مجموعة العمل 

بــالادارات الفنية UP TEAM-7 بهــدف تنفيذ حدث عملي 
مــن خلال اتمام عرض حي للعملاء عن النظام الجديد والمعد 
من قبل منظمة الايزو فيما يطلق عليه الهيكل البنائي الموحد 
للمواصفات HLS وتجرى مراحل المشــروع بداية من خلال 
وضــع معايير اختيار العملاء للمشــاركة ودراســة  الســوق 
وإتمــام البحوث اللازمة لاختيار مجموعة العملاء للمشــاركة 
من مختلف الفئات: والتى شملت جهات قامت  بالفعل بتطبيق 
نظــم الإدارة وتحتاج لتحديث العمــل بالنظم الجديدة أو جهات 

تحتــاج لتطبيــق نظــم الإدارة أو جهات بالفعــل لديها خبرات 
بالعمل بالنظم الجديدة.

وفــي هذه الأثناء تم بالفعل اتمام عــدة زيارات عملية لمواقع 
العملاء بحضــور MR.HAY وفريق العمل بالإدارات الفنية 
بالمعهــد ومن ضمن هذة الشــركات ) شــركة أنبــى – جهاز 
تعميــر القاهــرة الكبــرى – شــركة Europcar ( حيث تم 
التعرف على العملاء واحتياجاتهم الفعلية ورغبتهم في وجود 
النظام واســتمرارية الأعمال والتحسين المستمر وتم التوصل 

إلى مقترح عملي مبدئي للتنفيذ.

أنطلاقاَ من الدور الرائد للمعهد القومى للجودة فى نشر ثقافة الجودة 
... نظــم المعهــد دورة تدريبيــة بعنــوان » تقييم وقياس مؤشــرات 
الأداء« لعــدد 47 فــرد من موظفى جامعة حلــوان وقد قام بالتدريب 
مهندس أســامة المليجي خبير الجودة ومن أهم النقاط التى تضمنتها 

الدورة التدريبية :
الجــودة والتميز فى الأداء والاســتدامة  ومعايير الجوده والتميز فى 
الأداء ومؤشــرات قياس الأداء فضلا عن مؤشرات الأداء الإقتصادية 

والبيئية والمجتمعية وتقرير وتوصيات تحسين أداء العمليات. 
وقــد تمت هذة الدورة على مرحلتين المرحلة الأولى خلال الفترة من 
22 الــى 24 يناير الماضــى،  والمرحلة الثانية خلال الفترة من 30 
يناير إلى 1 فبراير الماضى وقد أشــاد جميع الحضور بأهمية الدورة 

التدريبية و أهمية دور المعهد فى نشر ثقافة الجودة .
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وزيرا التجارة والصناعة والإنتاج الحربي 
يشهدان توقيع 3 بروتوكولات في 
مجال تنمية وتطوير الصناعة المصرية

شــهد المهندس طارق قابيل وزير التجارة والصناعة واللواء 
محمد ســعيد العصار وزيــر الدولة للإنتــاج الحربي توقيع 3 
بروتوكــولات تعاون بيــن وزارتي التجــارة والصناعة ممثلة 
فــي مركــز تحديث الصناعــة ومجلس الصناعــة للتكنولوجيا 
والابتــكار ووزارة الإنتــاج الحربي ممثلة فــي الهيئة القومية 

للإنتاج الحربي .
وقــال قابيــل أن توقيــع هــذه البروتوكــولات يأتي فــي إطار 
تعظيــم الاســتفادة مــن الامكانــات التكنولوجيــة والصناعية 
والبحثيــة المتوافــرة لــدي الوزارتيــن بما يســهم فــي تنفيذ 
خطة وإســتراتجية وزارة التجارة والصناعــة لتعزيز التنمية 
الصناعية وتعميــق وتحديث الصناعة بكافة قطاعاتها ،مؤكداً 
أن توقيــع هــذه البروتوكولات يعــد ترجمة حقيقيــة للتعاون 
المســتمر بيــن وزارتي الإنتــاج الحربي والصناعــة للإرتقاء 
بالقــدرات التنافســية لمختلف القطاعــات الصناعية المصرية 

والإنطلاق بها إلي مختلف الأسواق الخارجية .
وأوضــح اللــواء محمد ســعيد العصــار وزير الدولــة للإنتاج 
الحربــي أن قطــاع الانتاج الحربــي يمتلك إمكانــات تصنيعية 
وبحثيــة هائلة وتمثل قيمة مضافة كبيرة للصناعة المصرية ، 
مشــيرا إلي أن القطاع الخاص يمثل شــريكاً أساسياً في مجال 
تعزيز الصناعة الوطنية وزيادة تنافســيتها بالسوقين المحلي 

والعالمي .
وأشــار العصار الــي حرص وزارة الإنتــاج الحربي علي نقل 
الخبرات والتكنولوجيات الصناعية المتطورة للصناعة الوطنية 
مــن خلال توقيع عدد كبير من اتفاقيات التعاون الصناعي مع 
كبريــات الشــركات العالميــة ، لافتا إلي أن اتفاقيــات التجارة 
الحــرة الموقعة مــع عدد كبير من الــدول والتكتلات الإقليمية 
والعالمية تســهم في زيادة تنافســية المنتج المصري في هذه 

الأسواق .

الأخبـار
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وزير التجارة والصناعة يعلن موافقة منظمة العمل 
الدولية على استكمال المرحلة الثانية من برنامج 

العمل الأفضل في مصر حتى نهاية عام 2018

أعلــن المهندس/ طــارق 
التجــارة  قابيل وزيــر 
منظمــة  أن  والصناعــة 
العمل الدوليــة قد وافقت 
اســتكمال  علــى  مبدئيــاً 
مــن  الثانيــة  المرحلــة 
برنامج العمل الأفضل في 
مصــر وذلك حتــى نهاية 
عام 2018، مشــيراً إلى 
أن هــذا القــرار سيســهم 
فــي رفع اســم مصر من 
قائمــة البلــدان المحظور 
عليهــا تصنيــع وتصدير 
الملابس  مــن  منتجاتهــا 
والمفروشــات  الجاهــزة 
إلــى الشــركات العالميــة 
شــركة  رأســها  وعلــى 

ديزني العالمية .
 وقــال الوزيــر أن هــذا 

القــرار يأتى نتيجــة للمباحثات المكثفة التى أجراها مع الســيد/ 
جاي رايدر  مدير عام منظمة العمل الدولية بمقر المنظمة بمدينة 
جنيــف والتى تــم خلالها التأكيد علــى التزام مصــر بالاتفاقيات 
الدولية المتعلقة بحرية تنظيم المنظمات النقابية العمالية، مشيراً 
إلى أن مصر ترتبط بعلاقات وثيقة مع منظمة العمل الدولية تمتد 
لنحو 82 عاماً منذ انضمام مصر لعضوية المنظمة حيث صدقت 

مصر حتى الأن على 8 اتفاقيات عمل أساسية للمنظمة.
 ولفت قابيل إلى أن الحكومة كانت قد تمكنت خلال شــهر يوليو 

رفــع  مــن  الماضــي 
اســم مصر مــن قائمة 
المحظــور  البلــدان 
عليها استخدام علامة 
العالمية  ديزني  شركة 
وذلــك لمدة 6 أشــهر 
كمرحلــة  اســتثنائية 
الــى  أولــى ، مشــيراً 
المصرية  الجهــود  أن 
غير المسبوقة لتحقيق 
الإصــلاح الإقتصــادي 
الهيكلي كانت الســبب 
للتوصــل  الرئيســى 
إلــى هذا القــرار وهو 
التقاريــر  أكدتــه  مــا 
جهات  لكافة  الإيجابية 
التقييــم الدولية وعلى 
النقد  رأســها صندوق 

والبنك الدولي.  
 وأكــد وزير التجارة والصناعة أن اســتكمال البرنامج في مصر 
يعد شــهادة دولية من منظمة العمل التابعــة للأمم المتحدة على 
اســتقرار وتحسن الأوضاع السياســية والإقتصادية والتشريعية 
والعماليــة بهــا؛ مما يســاعد على جذب مزيد من الإســتثمارات 
الأجنبية وإحداث طفرة في الصادرات المصرية، مشــيراً إلى أن 
هــذا البرنامج يتــم تطبيقه في عدد من دول العالم التي شــهدت 
مضاعفــةً لصادراتهــا وتتضمــن الأردن واندونيســيا وفيتنــام 

وبنجلاديش. 

الأخبـار
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تأهيل مؤسسة امنية مصر الخيرية للثقافة والفنون
ISO 9001:2015 للحصول على نظم إدارة الجودة

فى إطار جهود المعهد القومى للجودة 
لنشر ثقافة الجودة من خلال التعاون مع 
منظمات المجتمع المدني والجمعيات في 

سبيل الارتقاء بالخدمات المقدمة من خلال 
تطبيق المعايير الدولية في نظم الإدارة 
والجودة فقد تعاقد المعهد مع مؤسسة 

امنية للثقافة والفنون  لتأهيل المؤسسة 
للحصول على شهادة نظام ادارة الجودة  

. ISO 9001:2015
وقد تم عرض نظام وتاريخ  المؤسسة من 

م.امنية طنطاوي - رئيس مجلس الأمناء 
منذ بدء العمل من خلال أكاديمية لتعليم 

الفنون 1990-2002 ثم اشهار المؤسسة 
2007 وهي مشهرة تحت إشراف وزارة 
التضامن الاجتماعي ترعى الصم وضعاف 

السمع والأسر الفقيرة وأيتام البيوت 
وتساعد الشباب والأمهات المعيلات لعمل 

مشاريع صغيرة وتتكفل بعلاج المرضى 
ودفع مصاريف المدارس لغير القادرين 
وجميع الأعمال الخيرية وبداية أنشطة 

المؤسسة 2009 حتى تم الوصول 
الى)22 حرفة( من خلال عمل الإدارة 

والإنتاج الحرفي من المشغولات الجلدية 
والملابس. 

ينفذها المعهد القومى للجودة 
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أعلــن المهنــدس/ طــارق قابيــل وزيــر 
التجارة والصناعة إطلاق المرحلة الثانية 
لمســابقة بوابــة الإبتــكار لعــام 2018 
والتــى تعكس أهــداف وسياســات الدولة 
وإســتراتيجية التنمية المستدامة 2030 
الراميــة إلــى تعزيز محور دعــم الابتكار 
لــدى الشــباب المصــرى وربطــه بريادة 
الأعمال وإنشــاء المشروعات المتوسطة 
والصغيــرة ومتناهيــة الصغــر لمواجهة 
التحديات والتنافســية العالميــة المتغيرة 
والسريعة وتَعظِيمِ الاسْتِفادة من المَوارِدِ، 
وبِنَــاءِ كــوادر بشــرية مدربــة وتَمْكِيــنِ 
الشَــبابِ المُبْدعِيــن والمبتكريــن وصُولًا 
إلى اقتصادِ المَعْرفةِ والنُمُوِّ ، مشــيراً الى 
ان هــذا المشــروع يأتــي فِي إطَِــار تنفيذِ 
انشــطة المرحلة الثانيــة من برنامج دعم 
إصــلاح التعليــم الفنى والتدريــب المهنى 
الــذى يتــم تنفيــذه بتمويــل مشــترك بين 
الحكومــة المصرية والاتحــاد الاوروبى، 
وذلك بِالتَّعاوُنِ مَعَ وزارة التربية والتعليم 
والتعليــم الفنــى، ووزارة التعليــم العالى 

والبحث العلمى.
وقال الوزير ان هذا المشــروع يســتهدف 
إيجــاد آليات جديــدة لمواجهــة متطلبات 
وتحديات الســوق التى لــم تعد ترتكز فقط 
علي زيــادة الإنتاج فقط بل إيجاد منتجات 
مبتكرة جديدة تضمن الريادة فى العالم . 

وأوضح قابيل أن الموســم الأول إستهدف 
دعم مبدأ التوعية ونشــر ثقافة الابتكار و 
ريادة الأعمال بين الشــباب  خاصة طلاب 
التعليم الفنــى والتدريب المهنــى، لتغيير 
النظــرة المجتمعية نحو هــؤلاء الطلاب ؛ 
مشيرا إلى أن الموسم الأول شارك فيه 3 
آلاف  طالــب وطالبة، بعــدد 1447 فكرة 
إبتكاريــة من جميع محافظات الجمهورية 

تضمنــت أفكار مميزة ورائــدة وإبتكارات 
جديــدة في مجــالات الهندســة، والطاقة، 
والخدمــات  والســياحة،  والزراعــة، 
المجتمعيــة حيــث فــاز 10 مشــاريع من 
أفضل المشاريع المقدمة وجميعها لشباب 

يمثلون جيلا جديدا  جدير بالاحترام . 
وأضــاف أن الموســم الثانــى يســتهدف 
التحديــات الصناعيــة والإقتصاديــة التى 
تواجــه هــذه القطاعــات، وايجــاد أفضل 
الحلول الإبتكارية لها، مشــيرا إلى أهمية 
حث كافة الجهات الداعمة لريادة الأعمال 
والأفــكار الابتكارية للتعــاون معاً لضمان 
اســتدامة تنفيذ هــذه المســابقة، وتوجيه 
المســاندة والدعــم الــلازم لتحويــل هذه 
الأفكار الابتكارية الشــابة إلى مشروعات 
صغيــرة ومتناهيــة الصغر تخدم سلاســل 

الإمــداد والقيمة للقطاعات الصناعية ذات 
المــردود الاقتصــادى الفعال فــى تحقيق 

التنمية الشاملة. 
وفى إطار الأهتمــام بدعم الابتكار وريادة 
الأعمــال بين الشــباب المصــرى أوضح 
بصياغــة  قامــت   الــوزارة   أن  قابيــل 
إســتراتيجية للابتكار الصناعــى وربطها 
بريادة الاعمــال، تهدف إلى تعزيز القدرة 
التنافســية الصناعيــة لشــركات القطــاع 
الخــاص، خاصة الصغيرة والمتوســطة، 
وزيــادة حصــة الإنتــاج المصــري فــي 
وخلــق   ، والعالمــى  المحلــى  الســوقين 
الوظائــف واســتدامتها، مشــيرا إلــى أن 
الإســتراتيجية تتضمــن 11 برنامــج يتم 

تنفيذهم على اربعة مراحل . 

الأخبـار

وزير التجارة والصناعة يعلن إطلاق المرحلة الثانية 
 لمسابقة بوابة الإبتكار لعام 2018 

بالتعاون مع الاتحاد الاوروبى
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بانورما الجودة

تأهيل أول دفعة من الأطباء المصريين وفقاُ لبرنامج 
الاعتماد الدولى لجودة الرعاية الصحية

بالتعاون بين مؤسسة 57357 ومؤسسة جونيت كوميشون

مروة بدر
- حصل ما يقرب من 60 طبيبا وصيدليا خلال 
شــهر يناير الماضى على شهادة إدارة الجودة 
الطبية وســلامة المريض في إطار برامج هيئة 
)JCI( الأمريكيــة لاعتمادات الجــودة الطبية 
ضمــن أول دفعة مــن الأطباء فى مصر تحصل 
على هــذا الإعتماد الرفيع المســتوى بالتعاون 
مع أكاديمية 57357 للعلوم الطبية. تم تخريج 
الدفعــة الأولــى من برنامــج الإعتمــاد الدولى 
لجودة الرعاية الصحية وســلامة المريض من 
أطبــاء وصيادلة يمثلــون مستشــفيات وزارة 
الصحة والتأمين الصحي ومستشفيات الجيش 
والشرطة والمستشــفيات الجامعية والتعليمية 
والمعاهــد القوميــة الكبــرى والتــي تعد أعلى 
شهادة جودة تمنح دوليا وتمثل المعيار الذهبي 
للجــودة عالميــا لتقديم الخدمة بالمستشــفيات 

والمراكز الطبية.
يأتــي ذلك بعد دراســة لمــدة عام كامــل بمقر 
أكاديميــة مؤسســة 57357 للعلــوم الصحية 
نفذته مؤسســة اللجنــة الدولية لجودة الرعاية 

الصحية وســلامة المريض )JCI( بمشــاركة 
مؤسســة جونيت كوميشــون الدولية لتحسين 
الرعايــة الصحيــة، وعدد مــن ممثلى وزارات 
والمراكــز  والهيئــات  والمؤسســات  الصحــة 
الطبية بمنطقة الشــرق الأوســط. وتعد شهادة 
الاعتماد التي تقدمها اللجنة من أهم الشهادات 
التي تسعى المنظمات الصحية للحصول عليها، 
نظرا لعملية التقييم التي تشمل كل النواحي مثل 
إجراءات دخول وخروج المريض بالإضافة إلى 
كل الجوانب الإدارية لتتوافق مع المعايير التي 
تحظى بهــا أفضل المستشــفيات بالعالم، وهي 
تلك المؤسســة التي نفذت أهــم برامج الجودة 

لدول منطقة البحر المتوسط وإفريقيا. 

- في حفل حضره رؤســاء الشــركات العالمية 
وممثــل رســمي من القــوات المســلحة وكلية 
الطــب العســكري وعــدد مــن كبــار الأطبــاء 
المختصيــن ورؤســاء المستشــفيات الخاصة 
والعامة ورئيس المنظمة بولا ولســن والمدير 

التنفيــذي الدكتور أشــرف إســماعيل، الخبير 
المصــري في مجال الجودة ورئيس كلية الطب 
العســكري لتخريج كــوادر علمية قــادرة على 
تغيير وتطبيق الجودة وضمان سلامة المريض 
تمهيــدًا لتطبيــق منظومة التأميــن الصحي في 
مختلف المحافظات المصرية التي تبدأ المرحلة 
الأولى منه مطلع يوليو القادم داخل مستشفيات 

ووحدات طب الأسرة بمحافظة بورسعيد.
 وعلــى الرغم من ارتفاع تكلفــة هذه البرامج 
فــإن دعــم المجتمــع المدني يرفع عــن عاتق 
الدولــة كاهل هذه الأعبــاء ويؤمن تنفيذ قانون 
التأمين الصحي بشــكل جيــد كما يجري في كل 
دول العالم، والدفعة الأولى هذا العام من بينهم 
14 صيدليــا دفعة الدكتور الراحل منير رياض 
أرمانيوس، رائد صناعة الدواء ومستحضرات 
التجميــل فــي مصر والشــرق الأوســط تقديرا 
لدعمه لهــذا البرنامج ودعمه لمنظومة التعليم 
والتطوير والتي ســتبدأ عملها في مستشفيات 
معهــد القلــب والجلاء العســكري ومستشــفى 
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صالون الجودة
أقــام المعهــد القومى للجودة صالون الجــودة بعنوان » التوعيــة بتحديثات المواصفة 
القياســية الدولية ISO 17025 “  وقد حاضر فى هذا الصالون الدكتور / عبده ســعد 
الدين الســيد رئيــس فريق مراجعين دولى معتمد بمنظمــة المراجعين الدولين بأنجلترا  

. IRCA
و يعتبــر هــذا الصالون تمهيدا لعقد الدورة التدريبيــة “المتطلبات العامة لكفاءة معامل 
الاختبار والمعايرة طبقاً للمواصفة القياسية الدولية ISO 17025:2017  والمراجعة 
الداخلية” حيث تعتبر هذة المرة هى الأولى لشرح التحديث الأخير للمواصفة وقد حضر 

الندوة 27 فرد واقُيم الصالون بمقر المعهد بمدينه نصر.
وتناول الصالون شــرح المواصفة ISO 17025 والفروق والتغيرات المســتجدة فى 
الإصدارالجديــد ،وفــى نهايــة الندوة قام رئيــس مجلس إدارة المعهــد د/ محمد عتمان 
بتوزيع شهادات على المشاركين بالندوة ؛ وفيما يلى شرح مبسط للمواصفة والتغيرات 

الطارئة عليها :
* تعتبر المواصفة   ISO 17025الأكثر إنتشارا حول العالم والتى تساعد على إظهار 

الكفاءة والجدارة لمعامل الإختبار والمعايرة . 
 ISO  بــدأ ظهــور هذه المواصفة مع بداية التســعينات متمثلة فى الدليل الإرشــادى *
Guide 25 ، تــم تحديــث هــذا الدليــل عــن طريــق دمــج مــع المواصفــة الأوربية 
 ،   ISO/IEC17025:1999   ليصــدر الإصــدار الأول للمواصفــة   EN45001
والمتوافقــة مــع المواصفة الدوليــة ISO9002 ، ثم الإصدار الثانــى إصدار 2005 
وهــى المواصفــة ISO/IEC17025:2005 والمتوافقــة مــع المواصفــة الدوليــة     
ISO9001:2000  ، ثــم الإصــدار الثالث إصدار نوفمبــر 2017   وهى المواصفة      

 . ISO/IEC17025:2017
* تــم الوضــع فى الإعتبار البيئة والممارســة المعملية  الجيدة عنــد تحديث المواصفة 

الدولية  ISO/IEC17025:2017  الإصدار الثالث . 
- تعتبر هذه المواصفة هى المطالب العامة لكفاءة وجدارة المعامل )الإختبار – المعايرة( 

حيث تعتبر المرجعية العالمية لأنشطة المعامل حول العالم. 
* الحصــول علــى نتائج إختبارات أو معايــرة  صحيحة وموثوق فيها هى لب والغرض 
الرئيســى والأساســى لتطبيق هذه المواصفة ، حيث تسمح للمعامل بتطبيق نظام إدارة 
جودة واضح تساعده على أن يظهر ويبرهن ويدلل على كفاءته الفنية وجدارته وقدرته 

على الحصول على نتائج صحيحة موثوق فيها . 
* تطبيــق مطالــب هذه المواصفة يســاعد على زيــادة التعاون بين المعامــل والكيانات 
المختلفة الأخرى عن طريق الحصول على نتائج ومعلومات مقبولة وموثوق فيها على 
مســتوى أشــمل وأوســع بين الدول على المســتوى الدولى ، حيث أن نتائج وشهادات 
الإختبارات يمكن قبولها من دولة لأخرى بدون الحاجة إلى إجراء مزيدا من الإختبارات 
مما ساهم فى إزالة العقبات الفنية التى تعوق التجارة الدولية والتى نؤدى بدورها إلى 

تحسين وزيادة التبادل التجارى بين الدول. 
* عند الإعداد للإصدار الجديد )2017( تم الوضع فى الإعتبار التطوير فى التكنولوجيا 

والسوق العالمى . 
* التطوير والتغيرات شملت تغيرات فنية وتغيرات فى المفردات وفى أساليب نظم إدارة 

    .   ISO9001:2015   المعلومات وتحديثات مواصفة نظام إدارة الجودة
* المواصفــة الأن تشــمل ثمانية  أبواب رئيســية وهى )المجــال-  الوثائق المرجعية -  
المصطلحات والتعريفات - مطالب عامة – المطالب االأساســية الخاصة بهيكل المعمل 

– مطالب الموارد – مطالب العمليات – مطالب الإدارة (. 
إن هــذه المواصفــة تعتبــر نقلة نوعية هامــة جدا وقفزة فى تطبيق نظــم إدارة الجودة 

بالمعامل. 

جمــال عبد الناصر للتأمين الصحــي وغيرها. وقد وفرت 
مؤسسســة الجمعية المصريــة لمكافحة الأورام كل الدعم 
اللوجيســتي والتقنــي للمتدربيــن وقدمــت لهم شــهادات 
التخرج، وتم توقيع بروتوكول الدفعة الثانية، دفعة عائلة 
أبو العنينين لتخريج 100 طبيب وصيدلي آخرين يمثلون 
المستشــفيات العامــة والتعليميــة والجامعيــة في مصر. 
وأبــدى الدكتــور أحمــد الســبكي، عضو هيئــة التدريس 
مــن الجانب المصري، المشــرف على عدد من مشــاريع 
التخــرج للدفعــة الأولى مــن الدبلومة الأمريكيــة للجودة 
وســلامة المريض طبقــا لمعاييــر الـــ»JCI«  العالمية 
ســعادته البالغة بالإنجــاز الجديد الذي يعــد من أفضل ما 
قدم للصحة في مصر في العشــر ســنوات الأخيرة لأطباء 
وصيادلــة مؤهليــن عالميا مــن كل الفاعلين فــي المجال 
الصحي )قطاع حكومي، شــرطة، جيش، جامعات، قطاع 
خــاص، قطــاع أهلي(. وأكد الســبكي أن التغييــر قادم لا 
محالة على أيدي هؤلاء، ومن حق المريض المصري أن 

يحظى بخدمات صحية ذات جودة عالية. 
- »مصــر دخلت عصر جودة الرعايــة الصحية«.. يقول 
المحامــي الحقوقي محمود فؤاد، مديــر المركز المصري 
للحق في الدواء الذي أوضح أن »JCI« من أهم الدورات 
التدريبيــة فــي الجــودة للمؤسســات العالميــة، بالتزامن 
مع دخــول مصر لتطبيق قانون التأمين الصحي الشــامل 
الذي ســيعتمد اعتماد كاملا على التنفيذ في المستشــفيات 
الحاصلــة علــى الجودة في ضــوء ما واجهته المنشــآت 
الصحيــة المصريــة من تحديات وضغوطــات مختلفة من 
الداخــل والخارج خلال العقــود الأخيرة. وأوضح فؤاد أن 
من أبــرز التحديات التــي تواجه المنظومــة الصحية في 
مصر، ارتفــاع تكاليف المعدات والأجهزة الطبية وضعف 
برامج الجودة ومكافحة العدوي وزيادة نســبة الشــكاوى 
المقدمة ضد المستشــفيات بســبب ســوء ممارسة المهن 
الطبية وغياب الإدارة الفعالة وانعدام التنسيق بين الأقسام 
المختلفة، مما شــكل عائقًــا أمام المنشــآت الطبية دفعها 
لتنفيذ برامج الجودة لتطوير النظم الموجودة فيها بطريقة 
تخــدم المنتفعيــن وتقدم نظامــا صحيا متكاملا ومناســبا 

للمرضى وعلى مستوى عالٍ ومقبول من الجودة. 



24

عالم الجودة

"إستراتيجية جديدة لحماية المستهلك  في لبنان"
أطلقــت وزارة الإقتصــاد اللبنانيــة فــي إحتفال برعايــة رئيس مجلس 
الوزراء سعد الحريري "إستراتيجية حماية المستهلك للأعوام 2018-
2020"، بمناســبة اليــوم العالمي لحقوق المســتهلك، هذا اليوم الذي 
أقرتــه الأمم المتحدة عــام 1985. وتخلل الإحتفال إطلاق حملة توعية 
للمســتهلكين الصغار على "ســلامة الغــداء" وإعلان نتائج المســابقة 
بيــن الجامعات اللبنانية حــول أفضل إعلان توعية. وقــدم مدير حماية 
المســتهلك، خلال الحفل، شــرحا مفصلا للخطة وما سيتم تقديمه خلال 
الأعوام المقبلة في مجال حماية المستهلك والرقابة على المواد والسلع 
الغذائية والإســتهلاكية. وفي هذا الســياق ألقــت المديرة العامة لوزارة 
الإقتصــاد اللبنانية كلمة جاء فيها، أن اليوم العالمي لحقوق المســتهلك 
يعتبــر فرصــة لتقييم الأداء بشــكل موضوعي وشــفاف وعرض ما تم 
إنجــازه من الإســتراتيجية التــي أطلقناها منذ ثلاثة أعوام، وأن نرســم 
خارطــة طريــق واضحة للأعــوام الثلاثة المقبلة، نســعى مــن خلالها 
للوصــول إلــى بيئــة آمنة تضمن حقــوق المســتهلك في ظــل تحديات 

عديدة. وعلى صعيد زيادة الوعي والإرشــاد للمستهلكين والمحترفين، 
بــدأت الوزارة بتنظيم ورش عمــل التجارة في قطاعات مختلفة، وإلقاء 
محاضرات لتوعية المستهلكين في ما يزيد على 500 مدرسة وجامعة 
في كل المحافظات، وتنظيم أربع مسابقات بين طلاب الجامعات، إضافة 
إلى توجيه رسائل قصيرة بشكل شبه شهري عبر الهواتف الخلوية في 
لبنان، وعرض ستة إعلانات جديدة عرضت على القنوات التلفزيونية. 
أما على صعيد تفعيل الرقابة، فلقد تمت مراقبة ما يزيد على 170000 
مؤسسة تجارية وفق آلية حديثة فعلت الرقابة القطاعية على العديد من 
القطاعات الأساســية، كما فعلت الرقابة الجغرافية، مما أدى إلى تغطية 
أكبــر عدد من المناطــق اللبنانية. أما على  صعيد تحديث التشــريعات، 
فإن الوزارة تناقش مشــروع قانون لتعديل قانون حماية المستهلك بما 
يســمح بفرض غرامة مباشــرة من الوزارة على المخالفين بما يتناسب 
مع حجم المخالفة، الأمر الذي سيســاهم في ردع المخالفين بشكل أكثر 

فعالية وعدالة.
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تحتل فنلندا مركز الصدارة في كافة دراسات بيسا )PISA(، والتي تنظمها منظمة التعاون 
الاقتصــاديّ والتنميــة )OECD( كل ثلاثــة أعوام منذ عام 2000. ويقيس برنامج بيســا 
)PISA( قــدرات الطــلاب البالغيــن 15 عامًــا مــن العمر في إجــادة الرياضيــات والعلوم 
والقراءة. ومن الجدير بالملاحظة أن الفروق بين الحاصلين على أعلى الدرجات والحاصلين 
علــى أقلها، مــن بين الطلاب الفنلنديين، ضئيلة، وأن مســتويات القــدرات عالية في جميع 

أنواع المدارس.
ولقــد جــذب أنظار العالــم بأكمله النجاح المتكــرر الذي حققه طلاب فنلنديون في الخامســة 
عشرة من عمرهم في دراسات بيسا )برنامج تقييم الطلاب الدوليّ(. وتتجلى أهم نقاط القوة 
التــي تُميِّــز نظام التعليم في فنلندا في قدرتــه على ضمان نفس فرص التعليم للجميع، بغض 
النظر عن الخلفية الإجتماعية أو الإقتصادية. فبدلًا من التنافس والمقارنات، تركز المدرسة 
بوجه عام على دعم الطلاب وإرشــادهم على المســتوى الفرديّ. كما أن المعلمين مدربون 
تدريبًا رفيع المســتوى، حيــث يتطلب التدريس في جميع المراحــل التعليمية حصول المعلم 
على درجة الماجستير، بالإضافة إلى دراسات موسعة في العلوم التربوية والمواد الدراسية. 

وبالطبع تحظى مهنة المعلم بتقدير بالغ.
تشــجع المدارس الفنلندية طلابها على الإعتماد على أنفســهم في التفكير والمذاكرة وعمل 
الأبحــاث. ويقــوم معلم واحد بتدريس معظم المواد الدراســية للتلاميذ الصغار مما يوفر لهم 
الدعم النفســيّ والشعور بالأمان. وتتســم العلاقة بين المعلم والطلاب بالألفة والهدوء، كما 
يعتمد التحفيز على التشــجيع أكثر منه على العقاب. وبعد التخرج من المدرســة الشــاملة، 
يصبح لدى كافة الطلاب الفرصة للتركيز على التعليم العام أو المهنيّ طبقًا لميول كل منهم. 
كما يســتطيع الفنلنديون الاســتمرار في الدراسة بطرق شتى في جميع مراحل حياتهم. هذا، 
ويحمل 25% من الفنلنديين شهادات جامعية، أو شهادات من المعاهد متعددة الفنون، ينتمي 
36% منهــم إلى الفئة العمرية التي تتــراوح بين 25 و34 عامًا. والتعليم مجانيّ في جميع 
مراحلــه من الروضة وحتى الجامعة. ويضمن اســتثمار عوائــد الضرائب في تمويل التعليم 

جودة التعليم وتكافؤ الفرص للجميع. 

وفقًا لاستطلاع كشف عنه بنك كوريا 
الثلاثاء 20 مارس الماضي، بلغ مؤشر 
ثقة المستهلك لهذا الشهر 108 نقطة، 

بانخفاض نقطة واحدة عن الشهر السابق. 
و يأتي هذا التراجع في مؤشر ثقة 

المستهلك في كوريا الجنوبية للشهر الرابع 
على التوالي وسط الضغوط المتزايدة من 

الإجراءات الحمائية الأمريكية، وإعادة 
هيكلة شركة جنرال موتورز الكورية. وقد 

استمر المؤشر في التراجع منذ نوفمبر 
ل 112 نقطة، وهو  الماضي، عندما سجَّ

أعلى مستوى له في 7 سنوات. وتعد 
هذه هي المرة الأولى منذ 7 سنوات 

التي يتراجع فيها المؤشر لأربعة أشهر 
على التوالي. وتشير القراءة فوق 100 
نقطة إلى أنَّ عدد المتفائلين يفوق عدد 
المتشائمين. وعزا البنك المركزي هذا 

الإنخفاض المستمر إلى المخاوف المتزايدة 
بسبب الإنخفاض المحتمل في الصادرات، 

بسبب الإجراءات الحمائية الأمريكية، 
وإغلاق مصنع جنرال موتورز في 

“كونسان”، وعمليات إعادة الهيكلة، في 
قطاع بناء السفن.

تراجع مؤشر ثقة 
المستهلك في كوريا 
الجنوبية للشهر الرابع 

على التوالي

فنلندا تتصدر دول العالم فى جودة التعليم

محمد سيد
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The New ISO High-Level Structure

الهيكل العام لمواصفة الأيزو 9001:2015

إن الهيــكل العــام لمواصفة الأيــزو يتضمن10 بنود والتى ســوف يتم 
اســتخدامها فــى جميع مواصفــات نظم الإدارة المســتحدثة مســتقبلا. 
وســتصبح جميع مواصفــات نظــم الإدارة لها نفس الشــكل والمظهر، 
وهذا سوف يؤدى بدوره إلى تحقيق تكامل أكبر بين جميع التخصصات 
والأنظمة. وهذا الهيكل الجديد ســوف يقوم بإســتخدام النص الأساسي 
الــذي ســيكون موحداً فى جميع مواصفات  نظــم الإدارة  بالإضافة إلى 
النص الســياقي الذي ســيتم إضافتــه اعتمادا على ما يــدور حول نظام 
الإدارة - ســواء كانت الجودة ، الصحة والســلامة والبيئة ، وســلامة 

الأغذية أو أي مجال آخر.
إن هــذا الهيــكل الجديد الغرض منه توحيد الهيكل  الذى تقوم عليه نظم 
الإدارة جميعــا لتحقيــق الإتســاق بينهم وليس المقصــود منه أن يكون 
مخصــص لمنظمات أو منشــآت معينة لإنشــاء نظــم إدارة خاصة بها. 

وتتلخص البنود الأساسية للهيكل الجديد فيما يلى: 
المجال:

والمقصود به مجال مواصفة الأيزو وليس مجال النظام نفسه فبالنسبة 

للجودة فإن الأمر يتعلق بالعميل أما بالنســبة للسلامة والصحة المهنية 
فيتعلق بالأشــخاص أما البيئة فيتعلق الأمــر بالتأثير البيئى المجتمعى . 
وينــص هذا البند  أيضًا على أن المؤسســات يجــب أن تفي بالمتطلبات 
القانونية والتنظيمية وأن تتحسن باستمرار، وأن تكون جميع المتطلبات 
عامــة وتهدف إلــى تطبيقها على جميع المؤسســات، بغض النظر عن 

النوع والحجم والمنتج / الخدمة المقدمة.
المراجع القياسية:

لا يوجــد أى مراجــع قياســية مخطط لها مســبقا لمراجعــات نظم إدارة 
الجــودة والبيئة والســلامة والصحة المهنية والهــدف من هذا البند هو 

الحفاظ فقط على نظام الترقيم وفقا لمواصفات الأيزو.
المصطلحات والتعاريف: 

جميــع مواصفــات نظــم الإدارة  التــي تصدرها الأيزو ســوف تتضمن 
مصطلحــات وتعاريــف عامــة، هــذا بالإضافــة إلــى بعــض التعاريف 
  ISO14001المتخصصــة . وتوجــد بمواصفة نظــام الإدارة البيئيــة
التعاريف والمصطلحات الخاصة بها أما بالنســبة لمواصفة نظام إدارة 

عالم الجودة
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.ISO 9000 فإن هذه المصطلحات متوفرة بمواصفة  ISO 9001الجودة
سياق المنظمة: 

فــى هذا الهيكل الجديد الذى قامت بوضعه منظمة الأيزو يتطلب تحديد المشــكلات والقضايا 
الخارجية والداخلية التى تؤثر على المنظمة وتتضمن القضايا الخارجية كل من القانونية أو 
التكنولوجية أو الثقافية، وقد تكون دولية أو إقليمية أو محلية. أما القضايا  الداخلية فتتمثل 
فــي القيم والثقافــة والمعرفة. كما يجب فهم احتياجات الأطــراف المعنية جنبًا إلى جنب مع 
نطــاق نظــام الإدارة، أي ما يغطيه ويجب تحديد العمليات، إلى جانب مدخلاتها ومخرجاتها، 

وستكون المعلومات الموثقة مطلوبة حسب الاقتضاء.
القيادة: 

يجــب على الإدارة العليا ترســيخ دور القيــادة وذلك من خلال وضع السياســات والتأكد أن 
المســئوليات والصلاحيات تم فهمها وتوصيلها بشــكل ســليم كما يتعين علــى الإدارة أيضا 
تعزيز الإنضباط والإلتزام داخل المؤسسة سواء كان ذلك فى نظم الجودة، والبيئة، والسلامة 

والصحة المهنية.
التخطيط:

تحتاج المنظمات الآن إلى استخدام المنهج القائم على تحديد المخاطر للتعامل مع التهديدات 
والفرص، وللتأكد من أن نظام الإدارة المطبق يلبى الغرض من إنشائه حيث يمكن أن يساهم 
في منع أو التقليل من التأثيرات غير المرغوبة ويحقق التحســين كما يجب تطوير الأهداف 
والخطــط ولتحقيق هذه الأهداف؛ نحتاج إلى  أن تتسلســل هــذه الإهداف من خلال المنظمة 
وتشــمل المســئوليات والأطر الزمنيــة. بالإضافة إلى ذلك ، يجــب التخطيط للتغيرات ويجب 

معرفة العواقب المحتملة )الإيجابية أو السلبية( لأي تغيير. 
الدعم:

يجــب توفير الموارد اللازمة لدعم نظــام الإدارة وهذه الموارد تتضمن وجود أفراد مؤهلين 
والبيئة والبنية التحتية الملائمة وكذلك معدات الرصد والقياس ومعايرتها بالإضافة إلى ذلك 

فإن المعرفة اللازمة للإلتزام ببنود المواصفة يجب توفيرها وصيانتها .
تم اســتبدال نظام إدارة الوثائق والســجلات بالمعلومات الموثقة حيث تقوم المنظمة بتحديد 

الوثائق اللازمة لنظام إدارة الجودة ، البيئة ، السلامة والوسيط الأنسب لتلك الوثائق.
العمليات:

يستبدل هذا البند تحقيق المنتج والتحكم التشغيلي وتحديد المخاطر وتقييم المخاطر والتحكم 
فــي المخاطر في المواصفــة ISO 9001 و ISO 14001 و AS / NZS 4801 على 
التوالــي. حيــث أن هناك  تركيز أقوى على تحديد العمليــات المطلوبة لعملياتها ، إلى جانب 
معاييــر القبــول المناســبة وخطط الطوارئ ، على ســبيل المثال. عــدم المطابقة والحوادث 
والتأهــب لحالات الطوارئ. الهيكل الجديــد يتطلب ايضا  الآن إدارة التغيير ومراقبة مقدمي 
الخدمات الخارجيين )مثل المتعاقدين، وعمليات الاســتعانة بمصادر خارجية ، والمشتريات 

، وما إلى ذلك(.
تقييم الأداء :

تقييــم الأداء يعتمــد على تحليــل البيانات والبنــود الخاصة بالمراقبة والقيــاس وعلى وجه 
التحديد. 

تتطلــب المواصفــة القياســية ISO 14001 و ISO 45001 تقييمــاً للمطابقة  )قانوني 
وأخــرى(، بينمــا تتطلب المواصفــة القياســية ISO 9001 مراقبة رضا العمــلاء كما يتم 

تضمين التدقيق الداخلي ومراجعات الإدارة أيضا هنا.
التحسين:

يجب على المنظمات أن تتصرف بشــكل ملائم مــع حالات عدم المطابقة والحوادث ، وتتخذ 
إجــراءات للتحكــم والتصحيح والتعامل مع العواقب والقضاء على الســبب حتى لا تتكرر أو 
تحــدث فــي مكان آخر. كما أن المنظمة مطالبة بتحســين نظــام الإدارة والتأكد من  ملائمتة 
وكفايتــه وفعاليته. لقد انتهى العمل الوقائي - حل محله منهج العمليات القائم على المخاطر 

في البند  4 والإجراءات لمعالجة هذه المخاطر في البند6.

تحتفل المؤسسة الدولية الإسلامية لتمويل 
التجارة )ITFC( – عضو مجموعة 

البنك الإسلامي للتنمية – في الثاني من 
إبريل من كل عام بيوم تأسيسها. وعلى 

هامش الإجتماع السنوي الثالث والأربعين 
لمجموعة البنك الإسلامى للتنمية والذي 
سيعقد في بتونس في الفترة من  1- 5 
ابريل 2018 ، تحتفل المؤسسة الدولية 

 )ITFC( الإسلامية لتمويل التجارة
بمرور عشر سنوات على تأسيسها، تحت 

شعار »عشر سنوات في تعزيز التجارة 
من أجل حياة أفضل«. وبهذه المناسبة 

أشار المهندس هاني سالم سنبل الرئيس 
التنفيذي للمؤسسة الدولية الإسلامية 

لتمويل التجارة  أن المؤسسة تهدف إلى 
تنمية التجارة البينية بين الدول الأعضاء 

في منظمة التعاون الإسلامي. وأنه منذ 
عام 2008، حققت المؤسسة نتائج جديرة 
بالثناء في مجالي تمويل التجارة وتنميتها، 

حيث بلغ الإجمالي التراكمي للاعتمادات 
ما يبلغ 40 مليار دولار أمريكي مما 

يعكس الدور الحيوي الذي تلعبه المؤسسة 
كمحفِّز لجذب التمويل اللازم للعمليات 

التجارية الإستراتيجية الكبرى لتنمية الدول 
الأعضاء..

المؤسسة الدولية 
الإسلامية لتمويل التجارة 
تحتفل بمرور عشر سنوات 

على تأسيسها
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وسام الجودة

دكتور مهندس
 محمود عبد الرحمن عيسى 

الاب الروحي للجودة المصرية
تخرج جوران من جامعة 
مينيسوتا عام 1924م  

والتحق بجامعة نيويورك 
وعمل فيها كأستاذ جامعي، 
وفي نفس الوقت عمل في 

إدارة التفتيش والمعاينة 
التابعة لشركة هوثورن 
الكهربائية الغربية وكان 

ذلك حتى بداية الحرب 
العالمية الثانية ثم زار 

اليابان وعمل مع العديد من 
العلماء اليابانيين وأستطاع 

تقديم خدمة لليابان تكمن في 
معاونتها للتكيف مع أفكار 
الجودة واستخدام الأساليب 

الإحصائية التي تم تصميمها 
لتطبيق نظام الجودة.

يعتبر جوران من أوائــل رواد الجودة 
حيث أنه قــام بتأليف العديد من الكتب 
والمقالات العلميــة والمطبوعات التي 
تتحدث عن الجودة ومن أبرز مؤلفاته:
 Juran›s Quality Control

Handbook
 Quality Planning and

Analysis
 Juran on Leadership for

Quality
كمــا قــام فــي عــام 1979م بإنشــاء 
وتأســيس معهد متخصص فــي إدارة 
الجودة أطلق عليــه “معهد جوران”، 
وقد ســاهم فــي تطوير جائــزة مالكوم 
بالدريــج الأمريكيــة. و عمــل، أيضا، 
علــى تطويــر نمــوذج يســاعد علــى 
تطبيــق نظــام الجــودة في المنشــآت 
أطلــق عليه » ثلاثية جوران للجودة« 
حيــث لخص في هــذا النموذج نظريته 
ورؤيته للجودة حيث يحتوي النموذج 
على ثلاثة مراحل مختلفة تبدأ بمرحلة 
تخطيط الجودة مرورا بمرحلة مراقبة 
الجودة وأخيرا مرحلة تحسين الجودة. 
وكانــت هذه المراحل الثلاث تســتخدم 
ســابقا فــي إدارة وتخطيــط الجوانــب 
الماليــة ومراقبتهــا وتحســينها ثم قام 
جــوران بعد ذلك بتطويرهــا وتطبيقها 

على نظام الجودة.
ويتضــح لنــا أن جــوران يــرى الجــودة من 
زاويتيــن الأولى هي محاولة تخفيض معدلات 
الأخطاء والثانية محاولة تحســين المنتج من 
حيــث الشــكل والمضمون ومن أجــل تحقيق 
احتياجات وتوقعات العاملين ففي نظر جوران 

أن الاهتمــام بهاتيــن الزاويتين سيســاعد في 
تحقيق العديد من الأهداف ومنها:

زيادة رضا العميل.
زيادة التنافس بين المنشآت.

إنخفاض معدلات الأخطاء.

إنخفاض معدلات الخسائر.
ويرى جوران، أيضا، أن في مرحلة التخطيط 
للجــودة وهــي أولــى مراحــل ثلاثيتــه - أو 

جوزيف جوران
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نموذجه - الذي يســاعد في 
تطبيق الجــودة يتم التركيز 
الأهــداف  وضــع  علــى 
المســتقبلية للمنشــأة ومن 
ثم القيــام بتحديــد الموارد 
لــدى  المختلفــة المتوفــرة 
المؤسسة من موارد مادية 
أو بشــرية ومن ثم محاولة 
تحديد احتياجــات وتوقعات 
العملاء أو المســتفيدين من 
المقدمــة وتطوير  الخدمــة 
نوعيــة المنتــج أو الخدمة 
بمــا يتوافــق مــع متطلبات 
إلقــاء  وأخيــر  العمــلاء، 
على خطــوات  الضــوء 
العملية الإنتاجية وتحديدها 
بمــا يضمــن ســير العمــل 
بصورة سليمة تساعد على 

زيادة عملية التحسين والتطور.
وأما فيما يخــص المرحلة الثانية من الثلاثية 
والتــي تتحــدث عن ضبــط أو رقابــة الجودة 
فإنــه يــرى أن يتم فيهــا تحديــد العمليات أو 
الإجراءات التي تحتاج لعملية التحســين ومن 
ثــم القيام بوضع آلية للقياس وهنا يتم معرفة 
أو قيــاس مــدى التطابــق بين هــذه العمليات 
وبين المعايير والمواصفات الأساسية وتحديد 
طــرق للمراقبــة، وأخيــرا اتخــاذ الإجراءات 
التصحيحية اللآزمة للسيطرة على العملية في 

حال وجود أي خطأ.
وفــي المرحلة الثالثة - وهي مرحلة تحســين 
الجــودة - يتم فيها وضع الآليات والإجراءات 
فــي مكانها الصحيح مما يســاعد على تحقيق 
الجودة بصورة مســتمرة ويشــمل ذلك توزيع 
المهــام على الأفراد بما يتناســب مع قدراتهم 
وتكليــف الأفــراد بمتابعــة مشــاريع الجــودة 

والبرامــج الخاصــة بهــا وتدريــب العامليــن 
علــى هــذه النظــم والبرامج ومن ثم تشــكيل 
فريــق مهمته الأولى متابعة عمليات تحســين 
الجودة بصورة مستمرة من أجل الحفاظ على 
المكاســب والتغييــرات والتحســينات التي تم 

تحقيقها في المنشأة.

وقــد لخــص جوران أفــكاره عن الجــودة في 
عشــر نقاط وأطلق عليها “فلسفة جوران في 

الجودة” وهي كالآتي:
)1( زيادة درجة الوعي لدى الموظفين بأهمية 

فرص عملية التحسين وتحديد احتياجاتها.

)2( تحديد أهداف خاصة بعملية التحسين.
)3( الإهتمام بعمليــة التنظيم من أجل تحقيق 
الأهــداف المنشــودة وذلــك من خــلال إعداد 
الإجــراءات فمثلا يمكن تكوين مجلس للجودة 
النوعيــة يقــوم بتحديــد المشــكلات واختيار 
المشاريع وتعيين أعضاء فريق العمل وتعيين 

منسقين للجودة.
بعمليــة  الإهتمــام   )4(
التدريب لأن عملية التغيير 
لا يمكــن أن تتــم فــي وقت 

قصير.
)5( الإهتمام بتنفيذ مشاريع 
تعمل على مساعدة المنشأة 

في حل مشاكلها.
)6( الإهتمام بتقديم تقارير 
دورية وشاملة عن الوضع 

الحالي للمنشأة.
العامليــن  تشــجيع   )7(
وحثهم على تحسين أدائهم 
وذلــك مــن خــلال دعمهــم 
معنويــا والإثنــاء علــى ما 
يقدمونه من خدمات مميزة. 
)8( التركيــز علــى عملية 
الاتصــال بين الأقســام في 
المنشــأة والإهتمــام بعملية التغذية العكســية 

كوسيلة لتوصيل النتائج للأقسام المعنية.
)9( التركيــز علــى أهميــة توثيــق النتائــج 

وتسجيلها في صورة رسم بياني.
)10( الإهتمــام بعمليــة التوســع وذلــك عن 
طريــق الأخــذ بعيــن الاعتبــار أن التحســين 

السنوي جزء مهم مننظام المنشأة. 
وأخيــرا يــرى جــوران أن حوالــي 80% من 
عيوب الجودة تكون نتيجة عوامل عدة تكون 
الإدارة العليــا هــي المتحكمة فيها، وعلى هذا 
الأســاس يؤكــد جــوران أن الإدارة العليا في 
أي منشــأة لابــد وأن تهتــم بعملية التحســين 
المســتمر للجــودة وذلــك مــن خــلال تطبيق 

ثلاثيته المشهورة.

توفي جوزيف جوران في 2008 بعمر 103 
أعوام نتيجة.
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حوار مع ..

نسعى من خلال هذا الباب 
في اجراء حوارات متنوعة 

مع عدد من الخبراء 
والمتخصصين في مجالات 

الجودة وكذا المتدربين الذين 
يشاركون في دبلوم إدارة 

الجودة التي يقدمها المعهد 
القومي للجودة 
بشكل دوري .

قررت أســرة التحرير أن يكون اول حوار لمجلة »مجتمع الجودة« 
مــع أحد المتدربات في دبلــوم إدارة الجودة بالمعهد القومي للجودة 
باعتبار أن هذه الدبلومة تجســد الهدف الحقيقي والأســمى لرســالة 
المعهد وهو نشر ثقافة الجودة والتي لن تتحقق الإ من خلال توسيع 
قاعدة المستفيدين من هذه المواد العلمية المتوافقة مع أحدث النظم 
العالميــة، ولــذا كان لنا هــذا الحوا رمع الدكتورة هدى عبد الســلام 

كبير كيميائيين ومسئول الوثائق بإدارة الجودة بمصلحة الكيمياء.

أجرى الحوار ـ ريهام أسامة

تطبيق نظم الجودة في مؤسسات 
التعليم العالى ساهم في الارتقاء 

بالمنظومة التعليمية بالجامعات المصرية

ا.د. كمال امام 
     عضو هيئة التدريس بجامعة عين شمس

المستشار الدولى وخبير ضمان الجودة فى التعليم العالى

يتمتع الأستاذ الدكتور كمال إمام  عضو هيئة التدريس 
بجامعة عين شمس بخبرة في مجال نظم إدارة الجودة 

فى التعليم لمدة جاوزت الخمسة عشر عاماً. يعمل 
مستشاراً لجودة التعليم بالمركز الثقافي البريطاني  
بالقاهرة )The British Council( والمنظمة 
العربية للتنمية الإدارية )ARADO(. يشغل حالياً 
منصب رئيس مجلس إدارة الجمعية العربية لضمان 
الجودة  في التعليم )ASQAE(، ورئيس مجلس 

إدارة شركة المركز الدولى للتدريب وجودة الخدمات 
)CTQS(. شغل الدكتور كمال إمام العديد من 

المناصب الأكاديمية والإدارية في مصر وبعض الدول 
العربية. وقد تم إختياره مؤخراً عضواً باللجنة القومية 

لضمان جودة الصناعة فى مصر وفى عام 2016 
أختير سيادته لعضوية مجلس إدارة الشبكة الإفريقية 

لعولمة التعليم بدولة كينيا.  
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كيــف ترى اختيارك عضوا باللجنة الاستشــارية 
للمعهد القومى للجودة .

ســعدت كثيراً بهذا الاختيار حيث يتيح لى تحقيق 
مزيــد من التعاون مع أعضاء اللجنة لنشــر ثقافة 
الجودة فى جميع المؤسســات الإنتاجية والخدمية 
، ودعــم المعهد القومى للجودة فى إنشــاء برامج 
الدبلومات المهنية والماجيســتير المهنى بالتعاون 
مع الجامعــات العالمية ، فضلا عن دعم التعاون 
بين المعهد القومى للجودة والهيئة القومية لضمان 

جودة التعليم والاعتماد )نقاء(
كيف يســاعد المعهد القومى للجودة فى نشر ثقافة 

الجودة وتقييم الأداء .
للمعهــد دور رئيســى وبــارز فــي نشــر ثقافــة 
الجــودة وذلــك مــن خــلال عقــد لقــاءات مــع 
المســئولين من الجودة والقيــادات فى الوزارات 
والهيئــات  المختلفــة لاطلاعهــم علــى خطــط 
وبرامــج العمــل الخاصة بالمعهد ، وكذا الســعي 
لاعداد بروشــورات ومطبوعات ونشرات دورية 
وتوزيعها على المهتمين بالجودة فى المؤسســات 
المختلفــة ، فضلا عن تحقيق المزيد من التواصل 
مــع مجتمع الأعمال على فترات مختلفة للتعريف 
بأهميــة تطبيق نظــم الجودة بمؤسســاتهم والعائد 

على المؤسسة
ماهــى الانجازات التى حققها تطبيق نظم الجودة 

بمؤسسات التعليم العالى .
تطبيــق نظم الجودة في مؤسســات التعليم العالى 
ساهم في نشر ثقافة الجودة فى المجتمع الأكاديمى 
والطلابــى والإدارى  بالجامعات وهو ما يســهم 
في الارتقاء بالمنظومة التعليمية داخل الجامعات 
المصريــة ، ومنح الفرصة للمؤسســات التعليمية 

لإعــداد كوادر مدربــة من هيئــة التدريس قادرة 
علــى تطبيق  نظــم الجــودة بالكليــات والمعاهد 
طبقا للمعايير التــى أقرتها الهيئة القومية لضمان 
جــودة التعليم والاعتمــاد ، كما ســاهم في زيادة 
ثقــة الطــلاب وأولياء الامــور فى جــودة الأداء 
بالجامعــات خاصة فى الكليات التى حصلت على 

الاعتماد الاكاديمى فى الجامعات المختلفة  
هل مــن الأفضل إصــدار لائحة موحــدة لمراكز 

ووحدات ضمان الجودة بالجامعات .
اعتقد أنه فى ظل استقلال الجامعات من الأفضل 
أن يتــرك الأمــر لــكل جامعــة تحــدد اللائحــة 
الخاصــة بها لخلق تنافس بين المراكز والوحدات 

بالجامعات المختلفة
كيف يمكن أن يتــم تقييم الأداء لمراكز ووحدات 

الجودة بالجامعات.
مــن خلال طــرح مســابقة تتنافس فيهــا المراكز 
والوحــدات لاختيار أفضل مركــز وأفضل وحدة 
جــودة من حيث جــودة الأداء ومنــح المركز أو 
الوحدة جائزة تميز لتشــجيع التنافس بين المراكز 

والوحدات
هل يتم  توفير أســباب النجــاح لمراكز ووحدات 

الجودة بالجامعات.
يرجــع ذلك الأمــر بالطبــع إلى رئيــس الجامعة 
المسئول عن مركز الجودة وعميد الكلية المسئول 
عن وحدة الجودة بالكلية ومدى الدعم الذى يقدمه 
والتحفيز والتشجيع الذى يقدمه للقائمين على هذه 

المراكز والوحدات  
باعتبارك مؤســس مركز ضمان الجودة بجامعة 
عين شــمس وأول مدير لهــذا المركز , هل ترى 
أن المركز أدى الدور المنوط به فى ذلك الوقت .

مركز ضمان الجودة بجامعة عين شمس هو أول 
مركز ينشــأ فى الجامعات المصرية عام 2004 
بمبــادرة شــخصية منــى ووجــدت كل الدعم من 
رئيــس الجامعة فى ذلك الوقت أ.د. صالح هاشــم 
وتم إنشاء المركز وقد حصل المركز على شهادة 
الايــزو )ISO 28/9001( ، وحصــل أيضــا 
على شــهادة من البنك الدولى كأفضل مركز على 
مســتوى الجامعات المصرية. وقد ساهم المركز 
فى ذلك الوقت فى نشــر ثقافة الجودة بالجامعات 
وجميع كلياتها كما ساهم المركز أيضا فى تدريب 
كوادر من هيئة التدريس من الجامعات الحكومية 
والجامعات الخاصة على كيفية إنشاء نظام لإدارة 

الجودة على مستوى الجامعة والكلية 
ما هي أبرز الإنجازات التي تحققت خلال توليكم 
مهام نائب رئيــس اللجنة القومية لضمان جودة 

التعليم بالمجلس الأعلى للجامعات .
كانت المهمة الأساســية بالنسبة لى هى نشر ثقافة 
الجــودة بين المجتمع الأكاديمى والطلابى وكذلك 
الهيكل الإدارى بالجامعــات الحكومية المختلفة , 
وقد ساهمت فى إنشاء جميع مراكز الجودة بجميع 
الجامعات الحكومية وكذلك وحدات الجودة بجميع 
الكليــات وذلــك من خــلال الدعم الــذى حصلت 
عليــه الجامعات والكليات مــن اللجنة القومية من 
خلال المشــروعات التنافسية التى كانت تطرحها 
اللجنة القومية على الجامعات والكليات بدعم من 
البنك الدولى والحكومة المصرية , كما ســاهمت 
بصورة فعالة فى تدريــب مديرى مراكز الجودة 
بالجامعــات ومديرى وحــدات الجــودة بالكليات 

بالجامعات المصرية. 
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يعكــف فريــق من العلمــاء الأمريكيين علــى إعداد مجموعــة جديدة من الروبوتــات للقيام 
بالأعمال الخطرة بدلا من الإنسان، كتنظيف وتفكيك المنشآت النووية التى يتم تكهينها.

وشدد أعضاء الفريق على أن عملية تنظيف المنشآت النووية من المهام المكلفة والخطرة 
فى آن واحد، وتنطوى على مجموعة من المهام الخطيرة جدا بالنســبة للإنسان، موضحين 
أن الأوضاع فى المنشآت النووية شديدة القسوة والسمية، وبالنسبة لكثير من مهام التنظيف 

يعد وجود »روبوت« أهمية قصوى.

وقــال العالــم بــارى لينكــوس أســتاذ علوم 
الإنســان الآلى فــى جامعة »مانشســتر« 
نكــون  أن  أردنــا  »إذا  البريطانيــة: 
واقعيين بشــأن مســح المواقع النووية 
الملوثــة، علينــا الاســتثمار فى هذا 
النــوع من التكنولوجيــا، مضيفا أن 
هــذه البيئات تعد مــن البيئات الأكثر 
تطرفــا وخطورة، ويمكن الاســتفادة 
من التطــور التكنولوجــى فى صيانة 
وتنظيف هذه المنشآت الحيوية، 
حيث يتم استخدام الروبوتات 
فــى العديــد مــن المنشــآت 

الصناعية الأخرى.

ويطــور باحثــون بريطانيون 
فــى جامعــة »لندن« فــى الوقت 
الراهن، روبوتــات بوظائف إلكترونية 
متعــددة للعمل بكفاءة فى صيانة وتنظيف المرافق 
النوويــة الخطيرة، لتصبح قــادرة على القيام 
بمهــام تحــول الصمامات، رفع الســلالم فى 
المناطــق الوعــرة، فضــلا عــن العمل فى 
المواقع تحت الماء ليتم برمجتها للعمل فى 

الظروف الصعبة والاستثنائية.

الجودة اونلاين

علماء بريطانيون يطورون روبوتات 
للعمل فى المنشآت النووية

لأول مرة في مصر.. 
»جوميا« يقدم خدمة الشراء 

بالتقسيط على الإنترنت

كشف، مؤخرًا موقع "جوميا" المتخصص 
في التجارة على شبكة الإنترنت، عن بدء 
تقديم خدمة البيع بالتقسيط، لأول مرة في 
السوق المصري، وأنه سيتم الشراء من 

خلال شبكة الإنترنت بالتقسيط.
وقال رئيس موقع جوميا في مصر في 

تصريح له إنه تم الاتفاق مع شركة أمان 
المتخصصة في خدمات الدفع الإلكتروني، 

على أن تقوم بالتعاقد مع العملاء الراغبين 
في الشراء بالتقسيط من خلال شبكة 

الإنترنت، بعد إستيفاء الأوراق والضمانات 
المطلوبة، ومن ثم تحديد القيمة المالية التي 

يسمح لكل عميل باستخدامها في عملية 
الشراء بالتقسيط.

وأضح رئيس جوميا أن الموقع أضاف خيار 
"طلب التقسيط"، وبمجرد الدخول على هذا 
الاختيار يتم التواصل مع شركة أمان وهي 

التي تتولي تنفيذ الإجراءات مع العملاء، 
ويتم بعد ذلك إجراء مقابلة مع الشخص 

الذي يريد الشراء بالتقسيط من موقع 
جوميا، بعد أن يكون قد وفر المستندات 

المطلوبة، ثم تقوم شركة امان بالتحقق من 
صحة البيانات المقدمة لضمان حقوق كل 
الأطراف، وبالتالي تحديد المبلغ المتاحة 

للشراء من على الموقع.

:WannaCrypt هجوم وناكراي الإلكتروني أو ما يعرف بـهجوم
هــو هجوم بواســطة فيروس الفدية بدأ في الســاعات الأولى من يــوم 12 مايو 2017 
واســتطاع الإطاحــة بأكثر من 230 ألف جهاز إلكتروني فــي 99 دولة حول العالم ومن 

الدول المصابة دولة المغرب العربية.
يقوم الفيروس بتشفير جميع البيانات الموجودة على الحاسب، فيما تظهر رسالة متوفرة 
– كمــا هــو واضح في الصــورة – تفيد بأنه ينبغــي عليك دفع مبلــغ 300 دولار مقابل 

الإفراج عن بياناتك المشفرة.
اســتغل الفيروس ثغرة شــديدة في بروتوكول SMB تعرف بـ MS17-010 لذا قامت 
شــركة مايكروســوفت بإصدار تحديث خاص لها في منتصف شــهر مارس 2017 لســد 

هذه الثغرة.
للأسف الشديد في النصف الثاني من شهر يونيه 2017 وبعد اكتشاف طريقة لوقف هذا 
الفيروس، عاد فيروس الفدية من جديد بإصدار جديد يسمح له بالتغلب على نظم الحماية 

التي توقفه عن العمل.
خلفية هامة عن مصممي هذا الفيروس:

ظهر الفيروس على الإنترنت في 14 ابريل 2017 من خلال مجموعة تطلق على نفسها 
»Shadow Brokers«، وهــي نفــس المجموعة التي أعلنــت في عام 2016 عن 
الاســتحواذ علــى أدوات وثغرات من وكالــة الأمن القومي الأمريكية NSA تســتخدمها 
الوكالة في اختراق أجهزة المســتخدمين، وكان من بين هذه الثغرات ثغرة أمنية تســمح 

.WannaCry للمهاجمين بإصابة الأجهزة بفيروس
مدى انتشار الفيروس:

تعرضت أكثر من 70 دولة في أوروبا وآســيا لهذا الفيروس مما تســبب في تعطيل عمل 
مؤسســات حيوية فيها، وأقــرت كلا من بريطانيا والولايات المتحــدة الأمريكية والصين 
وروسيا وإسبانيا وإيطاليا وألمانيا وفيتنام وتايوان بتعرضها لتلك الهجمات وناشدت في 

الوقت ذاته ضحايا تلك الهجمات عدم الدفع للقراصنة.
يشار إلى أن الهجمات الإلكترونية في العالم تسببت في خسائر اقتصادية تقدر نحو 450 
مليــار دولار بنهاية عــام 2016، ومن المتوقع أن يصل حجم الخســائر الاقتصادية إلى 
ثلاثة تريليونات دولار بحلول عام 2020 إذا لم تتخذ الحكومات التدابير اللازمة لمواجهة 

هجمات القراصنة.
كيــف تتصدى لفيروس WannaCry إليك 5 طرق ســهلة لحماية نفســك من فيروس 

الفدية:
عليك الحذر.

يجب عليك معرفة أن فيروس WannaCry يمكن أن ينتشــر من خلال رســائل البريد 
الإلكترونــي أو المواقع الغير معروفة كباقي الفيروســات لذا فيجــب عليك أخذ الحذر في 

العموم لتجنب إصابتك بهذا الفيروس.
 010-MS17 تنزيل التحديثات لأجهزة الحاسب باستمرار وخاصة تحديث مايكروسوفت

الالتزام بمعايير الجودة الخاصة  بالأيــــــــــزو 27000 )نظم إدارة أمن المعلومات(
م/ أحمد محمد نجيب

أخصائي نظم المعلومات بالمعهد القومي للجودة
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فورا.
من المعروف أن هناك تحديثات تحمل باســتمرار من الإنترنت على نظام 
 Windows ولكــن هل أنت فعلا قمت بإيقــاف نظام الـ Windows
الخاص بك عن القيام بعمل تحديث له، إن كنت قمت بذلك فعليك أن تتوخى 
 Windows الحــذر في أن حمايتك تكمن في قيامك بتحديث نســخة ال
 Windows الخاصة بك باســتمرار وإن كنت إلى الآن تســتخدم نظام
 ،10 Windows فعليك وبســرعة الانتقال إلى إصدار أحــدث كـ XP
وعليك بالأخص تنزيل التحديث MS17-010 من شركة مايكروسوفت 

للتأكد من أنه قد تم تثبيته على جهازك.
إن تحديث نظام Windows باســتمرار يسمح لشــركة مايكروسوفت 

بوقف الثغرات التي تمكن القراصنة من اختراق جهازك.
عمل نسخة احتياطية من بياناتك الهامة.

عليــك بالطبــع التأكــد مــن أنــك قــد قمــت بعمــل نســخة احتياطيــة 
بــك  الخــاص  الحاســب  جهــاز  علــى  الهامــة  بياناتــك  مــن 
خارجــي   Hard disk علــى  تســجيلها  عليــك  يجــب   وبالطبــع 
أو USB flash drive وأن تبعدهم عن جهازك حتى لا يتم تعرضهم 

للإصابة في حالة تعرض جهازك للإصابة وهم متصلين به.
لا تدفع الفدية.

بالتأكيد دفعك للفدية قد لا يعيد لك بياناتك فأنت لا تضمن ذلك، وما أدراك 
أنه إذا دفعت الفدية فإنه لن يتم اســتهدافك ثانية أو أنهم لن يطلبوا منك 

المزيد.
 Antivirus( يجب عليــك حماية جهازك ببرامج مكافحة الفيروســات

programs( وتحديثها باستمرار.
 Kaspersky – هنــاك برامــج مكافحة الفيروســات كثيرة من بينهــا
بنســخة  الاســتمتاع  يمكنــك  وأيضــا   Bitdefender – NOD32
Windows Defender مجانــا كبرنامــج مضــاد للفيروســات عند 
شــرائك النســخة الأصلية من Windows 10، اختار ما يناســبك من 
برامج مكافحة الفيروســات ولكن يرجى العلم أن تحديثك لبرنامج مضاد 
الفيروسات باستمرار أهم من توافره لديك وهو غير محدث لأن التحديث 
يبقــى برنامج مضاد الفيروســات قــادرا على التصدي واكتشــاف أحدث 

الفيروسات باستمرار.

الالتزام بمعايير الجودة الخاصة  بالأيــــــــــزو 27000 )نظم إدارة أمن المعلومات(
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يعكــف فريــق من العلمــاء الأمريكيين علــى إعداد مجموعــة جديدة من الروبوتــات للقيام 
بالأعمال الخطرة بدلا من الإنسان، كتنظيف وتفكيك المنشآت النووية التى يتم تكهينها.

وشدد أعضاء الفريق على أن عملية تنظيف المنشآت النووية من المهام المكلفة والخطرة 
فى آن واحد، وتنطوى على مجموعة من المهام الخطيرة جدا بالنســبة للإنسان، موضحين 
أن الأوضاع فى المنشآت النووية شديدة القسوة والسمية، وبالنسبة لكثير من مهام التنظيف 

يعد وجود »روبوت« أهمية قصوى.

وقــال العالــم بــارى لينكــوس أســتاذ علوم 
الإنســان الآلى فــى جامعة »مانشســتر« 
نكــون  أن  أردنــا  »إذا  البريطانيــة: 
واقعيين بشــأن مســح المواقع النووية 
الملوثــة، علينــا الاســتثمار فى هذا 
النــوع من التكنولوجيــا، مضيفا أن 
هــذه البيئات تعد مــن البيئات الأكثر 
تطرفــا وخطورة، ويمكن الاســتفادة 
من التطــور التكنولوجــى فى صيانة 
وتنظيف هذه المنشآت الحيوية، 
حيث يتم استخدام الروبوتات 
فــى العديــد مــن المنشــآت 

الصناعية الأخرى.

ويطــور باحثــون بريطانيون 
فــى جامعــة »لندن« فــى الوقت 
الراهن، روبوتــات بوظائف إلكترونية 
متعــددة للعمل بكفاءة فى صيانة وتنظيف المرافق 
النوويــة الخطيرة، لتصبح قــادرة على القيام 
بمهــام تحــول الصمامات، رفع الســلالم فى 
المناطــق الوعــرة، فضــلا عــن العمل فى 
المواقع تحت الماء ليتم برمجتها للعمل فى 

الظروف الصعبة والاستثنائية.

الجودة اونلاين

علماء بريطانيون يطورون روبوتات 
للعمل فى المنشآت النووية

الروبوت »صوفيا« 
تزور مصر للمشاركة 

في ملتقى الإبداع

أرسلت »صوفيا« وهي ربوت على شكل 
انسانة، رسالة إلى المصريين تبلغهم 

بأنها ستزور مصر للمرة الأولى لحضور 
فاعليات »ملتقى صناعة الابداع« في 

نسخته الخامسة والذي تستضيف القاهرة 
فاعلياتة على مدار يومي 17 و 18 أبريل 

المقبل، بمشاركة الخبراء والمتخصصين فى 
كافة المجالات الإبداعية أبرزها التسويق 

والإتصال والتصميم.
وتمثل الروبوت »صوفيا« أحدث ما توصلت 

إليه ثورة التكنولوجيا في مجال الانسان 
الآلي، حيث تجسد »صوفيا« آخر ما وصل 
إليه مجال الذكاء الاصطناعي لقدرتها على 

التفاعل مع الأشخاص والرد على أي تساؤل 
بدقة وسرعة بديهة وردود أفعال مطابقة 

للانسان.

كشفت هيئة تنمية صناعة تكنولوجيا المعلومات »ايتيدا« التابعة لوزارة الاتصالات 
وتكنولوجيا المعلومات، عن إطلاق أول معمل طب شرعي رقمي متخصص لحماية 
حقــوق الملكية الفكرية، وذلك ضمن عدد من الإجراءات التنفيذية الرامية لمكافحة 
قرصنة البرمجيات، وتيســير إجراء التحقيقات وتحليل الأدلة الجنائية والإبلاغ عن 
الجرائــم الرقميــة. وقالــت الهيئــة إن المعمل يعد هــو الأول من نوعــه في منطقة 
الشــرق الأوســط وشــمال أفريقيا، ويتخذ مــن الهيئة مقرًا له وهــي الجهة المنوط 
بهــا إنقاذ حقوق الملكية الفكرية المتعلقة بمنتجات البرمجيات وقواعد البيانات من 
خــلال مكتب حماية حقوق الملكيــة الفكرية بالهيئة ويضم المعمل أحدث البرمجيات 
والتقنيات المتطورة والتي ستمثل خارطة طريق لكافة الأطراف المعنية في المسائل 
الخاصة بانتهاكات الملكية الفكرية الرقمية وعمليات التمييز بين المنتجات الأصلية 
والمقلدة وذلك لتيســير التعامل مع قضايا القرصنة، حيث أنه مصمم خصيصًا لدعم 
حــل القضايا المتعلقة بقرصنــة البرمجيات التجارية والقرصنــة على الإنترنت إلى 
جانب اســتعادة المحتــوى الأصلي الموجود في الأجهزة الرقمية واكتشــاف تقنيات 

الاحتيال الجديدة.

»ايتيدا« تطلق أول معمل في 
الشرق الأوسط لتحليل الجرائم 

الإلكترونية
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المستهلك

يساعد مشروب الماء الدافئ بالعسل الأبيض على مد الجسم بفوائد 
صحية عديدة  فالماء يعمل على تنقية الجســم من الســموم و العسل 
الأبيــض يعمل علــى تقوية الجهاز المناعى مما يســاعد فى الوقاية 
من الأمراض واعتياد الشــخص على تناول مشــروب الماء الدافيء 
بالعســل الأبيض يومياً علي الريق يســاعد فى  تطهير الجســم من 
الســموم الغذائية الناتجة عــن تناول بعض الأطعمــة ويعالج الأرق 
والوقايــة من مشــاكل الصحيــة بالجهــاز الهضمــي  بالإضافة إلى 

إنه ينشــط خلايا المخ ويزيد من نســبة التركيز وأن مشــروب الماء 
الدافئ بالعســل الأبيــض يعمل على تقوية الجهاز المناعي بالجســم 
الأمر الذى يســاعد فى الوقاية مــن الإصابة بالأمراض المعدية مثل 
الإصابة بنــزلات البرد والحماية من الإصابة بالســرطان والحد من 
الإصابة بالإمســاك ويتم تحضير المشــروب بوضــع كوب من الماء 
المغلي مضاف عليه ملعقة من العســل الأبيض ثم تنتظر حتى يدفأ، 

ثم تتناوله على الريق

صحتك فى وصفة.. الماء الدافئ بالعسل الأبيض 
لتنظيف المعدة والوقاية من الأمراض 
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فى إطار جهود وزارة التموين والتجارة 
الداخلية للقضاء على تشوهات الأسعار 

الناتجة عن عدم انضباط الحلقات الوسيطة 
بين المنتج والمستهلك للتحول إلى التجارة 

المنتظمة فقد قررت الوزرات إستخدام 
الباركود على المنتجات لتمكين الأجهزة 

الرقابية من تتبع مسار المنتج، ولضمان 
حق المستهلك في معرفة بلد المنشأ 

والمواصفات  وفى هذا الإطار أشار د.علاء 
الدين فهمي، رئيس مجلس إدارة الشركة 
القابضة للصناعات الغذائية إلى ضرورة 
استخدام التكنولوجيا الحديثة لضمان دقة 
المواصفات، وتتبع حلقات التداول، مما 

يضمن حصول المستهلك على المنتج الأعلى 
جودة بأقل سعر. وقال أحمد الوكيل، رئيس 

اتحاد الغرف التجارية، إن الاتحاد يرحب 
بخطوة تنظيم التجارة الداخلية، وضبط 

منظومة تداول السلع، واعتماد شهادة ميلاد 
لكل منتَج لا تنفصل عنه في كل حلقات 
التداول مع ضرورة الأخذ في الاعتبار 

اقتراحات ومطالب شركاء منظومة التجارة 
بما لا يخلف أعباء إضافية أو آثار سلبية.

إستخدام الباركود 
على المنتجات لضمان 

حماية المستهلك
يحتفل جهاز حماية المســتهلك باليوم العالمي لحقوق المســتهلك  والذى يوافق 15 مارس من كل 
عام حيث تضمن احتفال هذا العام قيام الجهاز باطلاق حملات ميدانية لتوعية المستهلكين  بحقوقهم 
التى كفلها لهم القانون وكيفية الوصول بشــكاواهم الى جهاز حماية المســتهلك فى حالة وجود ما 
يســتدعى ذلــك ضد أى ســلعة أو خدمة غير مطابقــة للمواصفات او لعدم مراعــاة مصالح وحقوق 
المســتهلك ، وذلك على الخط الســاخن 19588 أو الموقع الاليكتروني لجهاز حماية المســتهلك   

WWW.CPA.GOV.EG  أو من خلال التطبيق الخاص بالهواتف الذكية.
وقــد أقيــم  إحتفــال هذا العام تحت شــعار » نحو تجــارة اليكترونية عادلة«  بهــدف تعزيز حقوق 
المســتهلكين فى أحد أهم أشكال التطور الحالى فى شراء السلع والمنتجات من خلال الانترنت حيث 
أســهم فى تغيير طريقة الاســتهلاك العادى للســلع والخدمات بعد أن اصبح بمقدور أى شخص لدية 
اتصــال بالانترنــت ووســيلة دفع من خلاله أن يطلب الســلع والخدمات، وهذا الاســلوب الجديد من 
التجارة قد وضع اما المستهلكين عدد غير محدود من البدائل والخيارات على الرغم من المزايا التى 
تقدمها التجارة الاليكترونية للمســتهلكين من ســهولة الوصول للسلع والخدمات ، الا انه فى الوقت 
نفســه وضعــت على عاتق المســتهلك اعباء اضافيــة اهمها ضرورة التأكد مــن الدخول الى مواقع 

آمنة لا تعرضه الى ســرقة بياناته الشخصية 
وحســاباته المصرفية ، والشراء من مواقع 
تقدم خدمات استرجاع واستبدال متوافقة مع 

القوانين فى حالة ظهور عيوب بالمنتج.
 وقال المهندس عاطف يعقوب رئيس جهاز 
حماية المستهلك أن الحملات الميدانية التى 
ســيطلقها الجهــاز احتفــالًا بهذه المناســبة 
العالمية ، ســوف تركز علــى تقديم عدد من 
النصائــح الهامــة للشــباب باعتبارهم الفئة 
الاكثــر اســنعمالًا للتجــارة الاليكترونية فى 
مصــر منها : أهمية التأكد مــن الدخول الى 
مواقع اليكترونية آمنة ، وضرورة التأكد من 

صحــة البيانات والارقــام الخاصة بقيمة المشــتريات وتفاصيل البطاقة الائتمانية قبل ارســالها الى 
الموقع ، والحرص على الشــراء من المواقع التى تحظى بالســمعة الطيبة ، وضرورة قراءة شروط 
البيع بدقة وخاصة شروط التوصيل والاسترجاع عبر الانترنت . وضرورة الاحتفاظ بنسخة من أمر 
الشــراء فى كل مرة يشــترى فيه المستهلك عبر الشبكة ، عدم التصريح بتفاصيل البطاقة الائتمانية 
عبــر البريــد الاليكترونى او غرف المحادثــة ، ضرورة التأكد من اليانات الاضافية للســعلة كتكلفة 

النقل والتوصيل

جهاز حماية المستهلك يحتفل باليوم 
العالمي لحقوق المستهلك تحت شعار 

»نحو تجارة اليكترونية عادلة«
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مقالات علمية

لــم تتفق الآراء على تعريف واحد شــامل للجودة بــل يوجد أكثر من 
تعريــف للجــودة. عرفتها الجمعية الأمريكية للجــودة )ASQ( بأنها 
“مجمــل ســمات وخصائص منتــج أو خدمة، تحمل تلــك الخصائص 
القــدرة على الوفــاء باحتياجات محددة”. وطبقــا لتعريف المواصفة 
الدوليــة ISO 9000 أن الجودة “درجة/مســتوى تحقيق مجموعة 
من الخواص الذاتية لمتطلبات ما”. ويرى د. علي الســلمي أن ســر 
موضوع الجودة يكمن في المنافسة واحترام المستهلك، والعمل على 
رضاه، وإحراز الميزة التنافســية تجعل أي مشــروع أكثر قدرة على 
إرضاء المســتهلك، وبالتالي فإن إشــباع رغبة العميل هو سر التميز 
والتفوق وهو في نفس الوقت تعريف “الجودة”، ومن هنا ندرك سر 
الاهتمام بالجودة، كما أن الجودة الشــاملة تعني جودة كل شــيء، أي 
الجودة في كل عناصر التنظيم، وعناصر الإنتاج، وكل مرافق المشروع 
طالمــا أنها جميعا في النهاية تشــترك في تحديد ما يقدم للمســتهلك، 
وبالتالي تحقق رضاه أو عدم رضاه”. ومع تحول الدول المتقدمة من 
الإقتصــاد الصناعــي إلى الإقتصاد الخدمي - حيــث الخدمات أصبحت 
تحقق العائد الحدي الأعلى مقارنة بالقطاعات الأخرى - أخذت جودة 
الخدمــات )Service Quality( تحظــى منذ الســبعينات باهتمام 
متزايــد. وأضحت الاتجاهات الحديثة في مجــال الأعمال وخاصة في 
الدول المتقدمة تتجه وبقوة نحو صناعة الخدمات. ليس ذلك فحســب 
بل إن تطور الخدمات بمعدلات عالية جعل الحديث عن هذا التطور – 
فــي رأي كثير من الخبراء – بما يمكن وصفه بثورة الخدمات. ولعل 
ما يؤكد ذلك أن العديد من الدراسات يؤكد على ضرورة إعادة التفكير 
من قبل الشــركات الصناعية لتتبنى إستراتيجية التصنيع القائمة على 
الخدمة وليس على إنتــاج المنتجات. وقد حققت المنتجات الصناعية 
إنجازات كبيرة في مجال الجودة ســواء فــي الرقابة الإحصائية على 
الجــودة والعمليــات ووضــع مواصفات الجــودة وإجــراءات مطابقة 
المواصفــات وأدوات ووســائل تحســين الجودة ونظــم إدارة الجودة 
والجودة المرتكزة على العميل. وحيث أن “الخدمة” تتسم بخصائص 
تختلــف عن خصائــص “المنتج” لعدد من الأســباب لخصت في: أن 
الخدمــة تتضمــن جانبــا غير ملمــوس، وصعوبة تنظيــم الخدمة لما 
لمواصفاتهــا من تبايــن واختلاف، وأن الخدمة تنطــوي على اتصال 
وتفاعل مع العميل في أثناء تقديمها، وأن الخدمة غير قابلة للتخزين، 
وأنه غالبا ما يتم استهلاكها أثناء إنتاجها، لذا فإن جودة الخدمة تتمثل 
في تحقيق رغبات العميل الذي يحكم على مستوى جودة الخدمة عن 
 )Perceived”“ طريــق مقارنة ما حصل عليه )ما أدركــه بالفعل
بمــا توقعــه “Expected” عــن تلك الخدمة. لذلــك تميزت جودة 
 Parasuraman,“ الخدمــة بأبعــاد مختلفــة لخصهــا باحثــون
Zeithaml and Berry 1988” فــي خمســة أبعــاد فقط هي: 
المظاهر )الجوانب( المادية الملموسة “Tangibles”، والمعولية 
 ،”Responsiveness“ والاســتجابة   ،”Reliability“

والأمــان “Assurance”، والتعاطــف “Empathy”. ويوجد 
عدد مــن تعريفات”جودة الخدمــة” إلا أن غالبيــة التعريفات تنطلق 
مــن أن العميل هــو الحكم في تقدير جودة الخدمــة. وترتكز تعريفات 
جــودة الخدمــة على أحــد مفهوميــن أولهما أن جــودة الخدمة هي” 
معيــار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمــة مع توقعات العملاء لهذه 
الخدمــة”، والتعريف الثاني هو أن جــودة الخدمة تعني” الفرق بين 

توقعات العملاء للخدمة وإدراكهم للأداء الفعلي له”.
ومــن أهــم الأســاليب المســتخدمة لقياس جــودة الخدمة ما يســمى 
نمــوذج “SERVQUAL” الــذي قــدم عــام 1988 عــن طريق 
“Parasuraman, et. al” ويطلــق عليه “مقياس الفجوات”. 
وببســاطة يســتند هذا النموذج إلى توقعات العملاء لمستوى الخدمة 
وإدراكهم لمســتوى أداء الخدمة المقدمة بالفعل. فالمحور الأساســي 
في نموذج قياس جودة الخدمة هو الفجوة بين إدراك العميل لمستوى 
الأداء الفعلــي للخدمــة وتوقعاته حــول جودة الخدمة وهــذه الفجوة 
بدورهــا تعتمــد على طبيعــة الخدمــة وتصميمها وتقديمهــا. ويعتمد 
النموذج على قياس خمسة فجوات. الفجوة رقم )1( وتسمى “فجوة 
البحــث - Research Gap”: وتمثل الفروق بين توقعات العميل 
لمستوى الخدمة وبين إدراك إدارة الخدمة لهذه التوقعات، وتظهر في 
حالــة عجز أو عدم إدراك الإدارة لتوقعات العميل وقد يرجع الســبب 
وراء هــذا الفجوة إلى فقدان التركيز المناســب على الســوق/العميل 
واحتياجــات ورغبات العملاء المتوقعة. ولهذه الفجوة أســبابا أخرى 
منهــا: نقص في بحوث التســويق، وقد يكون نقــص في التفاعل بين 
الإدارة والعمــلاء، أو أن عمليــات الاتصــال الخارجي غير مناســبة. 
 :”Design Gap - الفجــوة رقــم )2( وتســمى “فجوة التصميــم
وتمثــل الفــرق بيــن إدراك الإدارة لهــذه التوقعات وبيــن مواصفات 
جــودة الخدمة وتتعلق هذه الفجوة بجوانــب تصميم الخدمة، وتظهر 
فــي حالــة معرفــة الإدارة لتوقعات العميــل ولكن لا تترجمها بشــكل 
مواصفات محددة في الخدمة بســبب قيــود معينة قد تتعلق بالموارد. 
 :”Delivery Gap - الفجــوة رقم )3( وتســمى “فجــوة التقديــم
وتمثــل الفــرق بين مواصفــات جودة الخدمة والتــي صممت من قبل 
الإدارة بنــاء على متطلبات وتوقعات المســتفيد وبين الخدمة الفعلية 
المقدمــة. وقد يرجع إلى أســباب منها تدني مســتوى مقدمي الخدمة 
أو ضعــف الرغبــة والقدرة علــى أداء الخدمة، أو عــدم توفير الدعم 
الكافي لموظفي تقديم الخدمة، أو ضعف التكنولوجيا المســتخدمة، أو 
أن النظــام الرقابي غير جيد وعدم العمل بنظــام الفريق. الفجوة رقم 
 :”Communication Gap - 4( وتســمى “فجوة الاتصــال(
وتمثل الفرق بين الخدمة المقدمة فعلا للعميل وبين ما تم إخباره عن 
هــذه الخدمة والناتجة عن مــدى مصداقية مقدم الخدمة، ويظهر ذلك 
عندمــا تقدم الخدمة بشــكل ومواصفات مختلفــة عما تم وعد العملاء 
به من خلال الاتصالات الخارجية بالعملاء والتي أعلن عنها بواسطة 

جودة الخدمة: الأبعاد وطرق القياس
مدحت فهمي صالح

 E-Mail: mfsaleh_eos@yahoo.com محاضر وخبير المواصفات والجودة
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نصائح عملية لتحسين جودة وسلامة الغذاء 
من المعروف أن عدم وجود نظام جيد لمراقبة 
جــودة وســلامة الأغذيــة، يجعل مــن الصعب 
ضمــان توفير مصادر أغذية مأمونة ، لضمان 
وضع برنامج سلامة أغذية فعال ومناسب فإنه 

يجب اتخاذ الإجراءات التالية في الاعتبار:
1.    مراجعة قوانين الأغذية الحالية وتعديلها 
بمــا يضمــن مواكبة هذه القوانيــن للاتجاهات 
الحديثــة لتــداول وتحضير وتصنيــع وتخزين 

الأغذية.
2.    تنشــيط وزيادة فاعليــة برامج ومراقبة 
جودة وصحــة الأغذية. تتركز مراقبة الأغذية 
فــي كثيــر مــن الــدول، بدرجــة كبيــرة على 
النواحــي الصحيــة والنظافة العامــة، دون أن 
يؤخــذ في الاعتبــار كثير من مصــادر التلوث 
الأخــرى للأغذيــة، بالإضافة إلــى وجود كثير 
من القصور في الإمكانيات وعدد العاملين في 

مراقبة جودة وصحة الأغذية.
يجب أن تركز طرق الرقابة على تخزين وحفظ 
الأغذية، طرق الطهي، مــواد التنظيف، طرق 
التعقيم والتطهير، تصميم أماكن إعداد الأغذية 
) المطابــخ(. ويمكن أن يتم ذلك بفاعلية كبيرة 

.HACCP بإتباع نظام
3.    تحســين برامــج التحليل كميــاً ووصفياً 
من خلال تدريــب العاملين، وأجراء اختبارات 
كيماوية، تشــمل مجالات أخرى لضمان صحة 
الأغذية، مثل تقدير متبقيات المبيدات، السموم 
الفطرية، والمعادن الثقيلة، الإضافات الغذائية 

والهرمونات الصناعية في الأغذية.
تهتــم  للأغذيــة  مواصفــات  4.    إعــداد 
بالظــروف المحليــة، مــع وضــع مواصفــات 
خاصة بمستويات السموم الفطرية، الإضافات 
الغذائيــة، متبقيات المبيــدات والمعادن الثقيلة 
فــي الأغذيــة، على وجــه الســرعة لمواجهة 
 المتغيــرات التي طرأت على الظروف البيئية. 
كمــا يجب وضع مواصفات للأجهزة والمعدات 
المســتخدمة فــي تحضيــر وتصنيــع الأغذية، 
تضمن تجنب أي عيوب قد تحدث في التصنيع 

تؤدي إلى عدم سلامة الغذاء.
5.    التدريب الجيد لكل من العاملين في مجال 
مراقبة جودة وسلامة الأغذية، وكذلك القائمين 
بالتحليــل الكيمــاوي و الميكروبيولوجي،ومن 
الضروري أن يتضمن التدريب إكساب المتدرب 

مهارات 

وخبرات فــي مجال تخصصهم تســاعدهم في 
أداء عملهم بكفاءة أفضل.

6.    مراجعــة الهيئــات العاملــة فــي مجــال 
مراقبــة جــودة وســلامة الغذاء، لكي تشــمل 
مجالات أوســع لمراقبة الأغذية وزيادة كفاءة 
الأنشطة والخدمات التي تقوم بها هذه الهيئات.
الحكوميــة) وزارة  الجهــات  7.    مشــاركة 
الزراعــة، التموين، الصناعــة، الصحة.....( 
والقطــاع الخاص والجمعيات غيــر الحكومية 
فــي مجالات مختلفة مرتبطــة بالإنتاج وتداول 

وتسويق الأغذية.
8.     إدخال برامج تثقيفية وتعليمية وإعلامية 
للمواطنين والعاملين في مجال الأغذية، لزيادة 
الوعــي الصحــي فــي مجــال جودة وســلامة 
الغذاء، مما يساعد على الحد بدرجة كبيرة من 

انتشار الأمراض عن طريق الغذاء.
ونظراً لأهمية هذا الموضوع فقد صدر مؤخراً 
قرار مجلس الوزراء المصري بالموافقة علي 

إنشاء هيئة سلامة الغذاء.

أساليب ترويجية مختلفة. الفجوة رقم )5( وتسمى “الفجوة 
الحقيقية - Reality Gap”: الفرق بين الخدمة المتوقعة 
والخدمة المقدمة، وتظهر عندما يكون إدراك العميل لجودة 
الخدمــة أقل مــن توقعات العميل, وهــذه الفجوة هي نتيجة 
طبيعية للفجوات الســابقة، و هي المحور الرئيســي لمعظم 

الأبحاث في هذا المقياس. 
اســتخدم  الــذي   ”SERVQUAL“ نمــوذج ولتطبيــق 
بواســطة “Parasuraman, et. al” يصمــم مقياس 
يتكــون مــن )22( متغيــراً مقســمة على الأبعــاد الخمس 
الرئيســية للخدمة ويتم قياسها باستخدام عبارات )بمقياس 
ليكرت “Likert Scale” الخماسي أو السباعي لقياس 
درجــة موافقــة العميــل لأبعاد الجــودة  الخمس الســابقة( 

يطلب من المستقصى منه بيان مدى موافقته أو عدم موافقته على كل 
منهــا. ويقســم المقياس إلى مجموعتين المجموعــة الأولى تهدف إلى 
قياس توقعات العميل للخدمــة المقدمة، بينما تهدف المجموعة الثانية 
إلــى قياس اتجاهات العميل نحــو الخدمة الفعلية المقدمــة )المدركة(. 
وتقاس جودة الخدمــة بالفرق بين تقييم العميل للأداء المتوقع والأداء 
الفعلي. وقد تم استخدام هذه الطريقة في العديد من الأبحاث والدراسات 
المتعلقة باستخدام مقياس الفجوة بالتطبيق على عدد كبير من الخدمات 
مــع اختلاف العبــارات المســتخدمة طبقــا لطبيعة كل خدمــة. كما قام 
عــدد من الباحثين بزيــادة عدد العبارات المســتخدمة في قياس بعض 
الفجــوات. وتعتمد الأبعاد أو المقاييس الخمســة على الجوانب التالية: 
)1( الجوانــب الملموســة  Tangible, وتتضمــن أربعــة متغيــرات 
تقيــس المقومات والتســهيلات المادية المتاحة لــدى المنظمة الخدمية 
مثــل )الأجهزة والمعدات والأثاث والديكور والإضاءة وكذلك المباني و 
صالات الاستقبال ووســائل الاتصال ومظهر العاملين مقدمي الخدمة(. 
)2( الاعتماديــة Reliability, ويحتــوي هــذا البعــد علــى خمســة 
متغيــرات تقيــس وفاء المنظمــة بالتزاماتها التي وعــدت بها العملاء, 
واهتماماتها بحل مشــاكلهم, وقدرتها على إنجاز أو أداء الخدمة بشكل 
دقيق يُعتمد عليه وحرصها على تحري الصحة والدقة في أداء الخدمة, 
والتزامها بتقديم خدماتها في الوقت الذي وعدت بتقديم الخدمة فيه لهم 
واحتفاظها بســجلات دقيقة عن محتوياتها وخدماتها. )3( الاســتجابة 
Responsiveness, ويتضمــن هذا البعــد أربعة متغيرات تقيس 
اهتمــام المنظمة الخدمية بإعلام عملائها بوقت تأدية الخدمة وحرصها 
علــى ذلك, وحــرص موظفيها على تقديم خدمات فورية للمســتفيدين, 
والرغبــة الدائمة فــي معاونة العملاء, والاســتجابة الفورية لطلباتهم. 
وتعنــي القــدرة على التعامل مع متطلبات و شــكاوى العملاء بســرعة 
وكفاءة عالية, ومن ذلك سرعة الاستجابة لإصلاح أي عطل، والتجاوب 
مــع العميل. )4( الســلامة )الأمــان( Assurance, يعبر هذا البعد 
عن درجة الشــعور بالأمــان والثقة في الخدمة المقدّمة ومن يقدمـــها 

ويحتوي هذا البعد على أربعة متغيرات أساســية تقيس حرص موظفي 
المنظمة الخدمية على غرس الثقة في نفوس عملائها لمنحهم الشعور 
بالأمان في تعاملهم مع موظفيها. ويتضمن البعد تعامل مقدمي الخدمة 
المســتمر بلباقة مع العملاء, وحصولهم علــى التدريب اللازم ليتمكنوا 
من أداء أعمالهم لحل مشاكل العملاء وعدم وجود أية مخاطر أو شكوك 
مرتبطة بالخدمة، وتشمل، أيضا، السلامة من الأخطار الجسمية والأمن 
المالي والســرية في التعامــــلات. )5( التعاطــفEmpathy , يتبنى 
هذا البعد بناء علاقة جيدة بين المنظمة وعملائها بتوافر صفات اللباقة 
والتأدب والكياســة والمــودة والصداقة في مقدم الخدمة. ويتضمن هذا 
البعد خمسة متغيرات تتعلق باهتمام الموظفين بالمستفيــــدين اهتماماً 
شــخصياً, وتفهمهــم لحاجاتهم بالتحديد, و ملاءمة ســاعات عمل هذه 
المنظمة لتناســب كل العمــلاء. ولتطبيق النمــوذج: )أ( يصمم مقياس 
يتكون من )22( متغيراً مقســمة على الأبعاد الخمس الرئيسية للخدمة 
 ”Likert Scale“ ويتم قياســها باســتخدام عبارات )بمقياس لكرت
الخماســي أو الســباعي( لقيــاس درجة موافقة العميــل لأبعاد الجودة. 
)ب( يقسم المقياس إلى مجموعتين المجموعة الأولى تهدف إلى قياس 
توقعــات العميل للخدمــة المقدمة، بينما تهدف المجموعــة الثانية إلى 
قياس اتجاهات العميل نحو الخدمة الفعلية المقدمة )المدركة(. وتقاس 
جــودة الخدمة بالفرق بين تقييم العميل للأداء المتوقع والأداء الفعلي. 
)ج( تحديد مجتمع الدراسة ومن ثم تحديد حجم العينة باستخدام أساليب 
 )Questionnaires( توزع قوائم الاســتقصاء )علمية محددة. )د
على عينة الدراســة ويطلب من المســتقصى منه )عميل الخدمة( بيان 
مــدى موافقتــه أو عدم موافقته على كل عبارة مــن عبارات المقياس. 
)هـــ( تجميع قوائــم الاســتقصاء وتفريغ البيانــات وإعدادهــا للتحليل 
 SPSS – Minitab( باستخدام إحدى حزم البرامج الإحصائية مثل
SAS –( وغيرها؛ ويمكن استخدام برنامج EXCEL. )و( استخدام 
الأســاليب الإحصائية المناســبة للتعرف على صــدق “Validity” و 
ثبــات “Reliability” المقيــاس، وأســاليب الإحصــاءات الوصفية 
)مثــل: اســتخدام النســب المئويــة، التكرارات، المتوســط الحســابي، 

جودة الخدمة: الأبعاد وطرق القياس
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الانحــراف المعياري، معامل الاختلاف، الوزن النســبي(. وأســاليب 
الإحصــاء الاســتدلالي )مثــل: معامــلات الارتباط، وتحليــل الانحدار 
البسيط والمتعدد، اختبار الفرق بين متوسطين “T-Test”، و تحليل 
التباين، وتحليل التمايز، وغيرها( مما يناســب الأسئلة المطروحة أو 

الفروض الإحصائية المطلوب إثباتها. 
وعلــى الرغم من أن المقيــاس قد تم تطويره واســتخدامه واختباره 
أصــلًا فــي مجــال خدمــات تجــارة التجزئــة، فقــد تعــددت وتنوعت 
اســتخداماته وتطبيقاته سواء في المنظمات الربحية أو غير الربحية 
مثــل الخدمات الصحية والتعليمية والمصرفية والســياحية والفندقية 

وخدمات المكتبات ومراكز المعلومات وغيرها. 
ولتطبيق النموذج يصمم مقياس يتكون من )22( متغيراً )المتغيرات 
أســئلة و/أو عبــارات توجــه للعملاء( مقســمة على الأبعــاد الخمس 
الرئيســية للخدمة ويتم قياســها باســتخدام عبارات )بمقياس ليكرت 
“Likert Scale” الخماســي أو الســباعي( لقياس درجة موافقة 
العميــل لأبعاد الجودة. ويقســم المقياس إلــى مجموعتين المجموعة 
الأولى تهدف إلى قياس توقعات العميل للخدمة المقدمة، بينما تهدف 
المجموعــة الثانيــة إلى قيــاس اتجاهات العميل نحــو الخدمة الفعلية 
المقدمــة )المدركــة( وتقاس جودة الخدمة بالفرق بيــن تقييم العميل 

للأداء المتوقع والأداء الفعلي. 
وكمثــال على تطبيــق نموذج “SERVQUAL” فــي قياس جودة 
خدمات المكتبات؛ نستعرض المتغيرات التي يحتوي عليها كل بعد من 
الأبعاد الخمس: البعد الأول الجوانب الملموسة Tangible, ويتضمن 
أربعــة متغيرات لقياس “أن المقومات المادية في المكتبة من أجهزة 

ومعدات حديثة، وأن أثاث المكتبة مريح ومناسب، وأن مظهر موظفي 
المكتبة مناسب وأنيق، وأن مطبوعات المكتبة المرتبطة بالخدمة سهلة 
الفهم وواضحة”. والبعد الثاني الاعتمادية Reliability, ويحتوي 
على خمســة متغيرات لقيــاس “أن موظفي المكتبة يوفون بالمواعيد 
التي وعدوا بها لإنجاز الأعمال, وأن مقتنيات المكتبة مناسبة وكافية, 
وأن الموظفين يــؤدون الخدمة بطريقة صحيحة وخالية من الأخطاء 
ومــن أول مــرة، وأن آلات التصوير متوفرة بالمكتبة دائما وفي حالة 
جيــدة وان المكتبة تحتفظ بســجلات دقيقة عــن محتوياتها وخدماتها 
وأن المكتبة توفر العدد المثالي من الموظفين لخدمات المستفيدين”. 
والبعد الثالث الاســتجابة Responsiveness, ويتضمن أربعة 
متغيــرات لقياس “أن الكتب تعاد إلى أماكنها على الأرفف بســرعة, 
وأن الموظفيــن بالمكتبــة يتعاونون لأداء الخدمــة بالجودة المطلوبة 
للمســتفيدين, وأن الإعــارة تتــم إجراءاتها بســرعة, وأن الموظفين 
في المكتبة يكرســون وقتهم للاســتجابة الفورية لطلبات المستفيدين 
وحرصهــم علــى تقديم خدمات فوريــة للمســتفيدين”. والبعد الرابع 
الســلامة )الأمــان( Assurance, ويحتوي علــى أربعة متغيرات 
أساســية لقيــاس “أن الموظفين في المكتبة لديهــم خبرات ومهارات 
متميزة لمساعدة المســتفيدين, وأن المستفيدين يشعرون بالطمأنينة 
والأمان عند التعامل مع الزائرين وعند استخدام أجهزة المكتبة, وأن 
موظفــي المكتبة يتعاملــون بلباقة مع المســتفيدين ويحرصون على 
غرس الثقة في نفوس زائريها بالأمان وإلمامهم بالمعرفة وحصولهم 
على التدريب اللازم ليتمكنوا من أداء أعمالهم والإجابة على أســئلة 
 , Empathyالمســتفيدين”. والبعد الخامــس التعاطف والتقــارب
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نصائح عملية لتحسين جودة وسلامة الغذاء 
من المعروف أن عدم وجود نظام جيد لمراقبة 
جــودة وســلامة الأغذيــة، يجعل مــن الصعب 
ضمــان توفير مصادر أغذية مأمونة ، لضمان 
وضع برنامج سلامة أغذية فعال ومناسب فإنه 

يجب اتخاذ الإجراءات التالية في الاعتبار:
1.    مراجعة قوانين الأغذية الحالية وتعديلها 
بمــا يضمــن مواكبة هذه القوانيــن للاتجاهات 
الحديثــة لتــداول وتحضير وتصنيــع وتخزين 

الأغذية.
2.    تنشــيط وزيادة فاعليــة برامج ومراقبة 
جودة وصحــة الأغذية. تتركز مراقبة الأغذية 
فــي كثيــر مــن الــدول، بدرجــة كبيــرة على 
النواحــي الصحيــة والنظافة العامــة، دون أن 
يؤخــذ في الاعتبــار كثير من مصــادر التلوث 
الأخــرى للأغذيــة، بالإضافة إلــى وجود كثير 
من القصور في الإمكانيات وعدد العاملين في 

مراقبة جودة وصحة الأغذية.
يجب أن تركز طرق الرقابة على تخزين وحفظ 
الأغذية، طرق الطهي، مــواد التنظيف، طرق 
التعقيم والتطهير، تصميم أماكن إعداد الأغذية 
) المطابــخ(. ويمكن أن يتم ذلك بفاعلية كبيرة 

.HACCP بإتباع نظام
3.    تحســين برامــج التحليل كميــاً ووصفياً 
من خلال تدريــب العاملين، وأجراء اختبارات 
كيماوية، تشــمل مجالات أخرى لضمان صحة 
الأغذية، مثل تقدير متبقيات المبيدات، السموم 
الفطرية، والمعادن الثقيلة، الإضافات الغذائية 

والهرمونات الصناعية في الأغذية.
تهتــم  للأغذيــة  مواصفــات  4.    إعــداد 
بالظــروف المحليــة، مــع وضــع مواصفــات 
خاصة بمستويات السموم الفطرية، الإضافات 
الغذائيــة، متبقيات المبيــدات والمعادن الثقيلة 
فــي الأغذيــة، على وجــه الســرعة لمواجهة 
 المتغيــرات التي طرأت على الظروف البيئية. 
كمــا يجب وضع مواصفات للأجهزة والمعدات 
المســتخدمة فــي تحضيــر وتصنيــع الأغذية، 
تضمن تجنب أي عيوب قد تحدث في التصنيع 

تؤدي إلى عدم سلامة الغذاء.
العامليــن  مــن  لــكل  الجيــد  5.    التدريــب 
فــي مجــال مراقبة جــودة وســلامة الأغذية، 
و  الكيمــاوي  بالتحليــل  القائميــن  وكذلــك 
الميكروبيولوجي،ومــن الضروري أن يتضمن 

التدريب إكساب المتدرب مهارات وخبرات في 
مجــال تخصصهم تســاعدهم فــي أداء عملهم 

بكفاءة أفضل.
6.    مراجعــة الهيئــات العاملــة فــي مجــال 
مراقبــة جــودة وســلامة الغذاء، لكي تشــمل 
مجالات أوســع لمراقبة الأغذية وزيادة كفاءة 
الأنشطة والخدمات التي تقوم بها هذه الهيئات.
الحكوميــة) وزارة  الجهــات  7.    مشــاركة 
الزراعــة، التموين، الصناعــة، الصحة.....( 
والقطــاع الخاص والجمعيات غيــر الحكومية 
فــي مجالات مختلفة مرتبطــة بالإنتاج وتداول 

وتسويق الأغذية.
8.     إدخال برامج تثقيفية وتعليمية وإعلامية 
للمواطنين والعاملين في مجال الأغذية، لزيادة 
الوعــي الصحــي فــي مجــال جودة وســلامة 
الغذاء، مما يساعد على الحد بدرجة كبيرة من 

انتشار الأمراض عن طريق الغذاء.
ونظراً لأهمية هذا الموضوع فقد صدر مؤخراً 
قرار مجلس الوزراء المصري بالموافقة علي 

إنشاء هيئة سلامة الغذاء.

ويتضمن خمسة متغيرات لقياس “أن موظفي المكتبة يمنحون المستفيد 
عناية خاصة, وأن ساعات العمل بالمكتبة ملائمة ومناسبة للمستفيدين, 
وأن جميع المســتفيدين مــن المكتبة لديهم الفرص الكافية والمتســاوية 
للاســتفادة من كل مصادر المعلومات, وأن المكتبة توفر أماكن مناســبة 
لانتظــار ســيارات زائــــريها وأنً بالمكتبة برامج تعليميــة )محاضرات، 
ندوات... الخ( تفيد المســتفيدين”. و كما أشرنا في المقال السابق تجمع 
قوائم الاســتقصاء وتفرغ البيانــات وتعد للتحليل باســتخدام إحدى حزم 
البرامج الإحصائية لتحليل النتائج. وللحكم على النتائج الأولية للدراســة 
أشارت بعض الدراسات إلى إعطاء التفسيرات التالية للمؤشرات الناتجة 
من الفجوة )الفرق بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة(: )أ( إذا كانت 
قيمة المؤشر)صفر : - 1( فإن التفسير أن العلاقات في المكتبة منتظمة، 
ولكــن توجد فجوة بين الخدمــة المتوقعة والخدمــة المدركة؛ )عادة في 
بعــدى الطمأنينة والتقارب( أي أن نوعية الخدمة المدركة والرضاء عن 
الخدمــة علاقــة موجبــة. )ب( وإذا كانــت قيمة المؤشــر)1- : 2-( فإن 
التفســير: العلاقــة غير منتظمة فــي بعد أو بعدين من الأبعاد الخمســة؛ 
أي أن الفجــوة بيــن الخدمة المتوقعــة والخدمة المدركــة فجوة معنوية 
وتحتاج إلى فحص لأســبابها. )جـ( وإذا كانت قيمة المؤشــر)2- : 3-( 
فــإن التفســير: العلاقة غير منتظمة فــي بعدين أو ربما فــي ثلاثة أبعاد 
من الأبعاد الخمســة )في الغالــب أبعاد الأمان والتعاطف والاســتجابة(؛ 
والخدمة المدركة بصفة عامة والرضاء عن الخدمة ســالبة وتحتاج إلى 
حل عاجل لعلاجها. )د( وإذا كانت قيمة المؤشــر)3- : 4-( فإن التفسير 
أن الخدمــة المتوقعــة بعيدة كل البعد عن الخدمة المدركة؛ وبصفة عامة 

فإن الاتجاه نحو الخدمة المدركة والرضاء عن الخدمة يكون سلبيا. 
وبعــد، فمن المعروف أن الاتجاهــات الحديثة في مجال الأعمال وخاصة 
في الدول المتقدمة تتجه وبقوة نحو صناعة الخدمات وأن أسباب تنامي 
قطاع الخدمات متعددة أحدها زيادة أعداد القوى العاملة في قطاع الخدمات 
على مستوى العالم وأصبحت النسب في الدول المتقدمة %75 والنسبة 
في ازدياد لأســباب أهمها ازدياد أعداد النســاء العاملات، وازدياد السلع 
التــي تحتاج إلى خدمات، والاســتخدام المتســارع للميكنــة مما أدى إلى 
ازدياد الدخول والرفاهية. وثانيها ازدياد الاهتمام بعلم تســويق الخدمات 
لأســباب أهمها ربحية قطاع الخدمــات وتزايد فرصة نموه وأن العاملين 
في هذا القطاع يلزمهم المهنية والتخصص. لذلك يجب الآن، وبســرعة، 
أن تســعى جميع المنظمات المصرية في كافــة المجالات أيا كان حجمها 
وفي مقدمتها الأجهزة الحكومية للارتقاء بمســتوى الخدمات حتى تصل 
لدرجــة التميزExcellence الذي يعد مثالًا يهدف إليه كل من مقدمي 
الخدمات والمســتفيدين منها على حد ســواء، وأن تهتــم تلك المنظمات 
باســتخدام العديد من الإســتراتيجيات من أجل تحســين مســتوى أدائها.
ومن أهم تلك الإستراتيجيات الاهتمام بجودة الخدمات المقدمة والاهتمام 
برضــاء العملاء والمســتفيدين من تلــك الخدمات بوصفها إســتراتيجية 
مهمة تســاعد على توفير خدمات تشبع الرغبات الكاملة للعملاء، وتلبي 
متطلباتهــم واحتياجاتهم وتوقعاتهــم المعلنة وغير المعلنة. لذا، يجب أن 
تكــون الجــودة من أهم القضايا التــي تهتم بها القيادات الإدارية ســواء 
الحكوميــة و/أو في أية منظمة تســعى لرفع مســتوى أدائها من الناحية 

الإنتاجية والخدمية.
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تعــد الحاجــة إلى تنميــة ثقة المواطنيــن في حكوماتهــم المحلية 
والحفــاظ عليها أحد أهم التحديــات التى تواجهها المجتمعات هذه 
الأيام حيث تلعب الحكومات المحلية دورا هاما في بناء مجتمعات 
محلية مســتدامة وتقديــم الخدمات العامة وتقوم بدور رئيســىفى 
تعزيــز الرخاء الإقتصادي وتوفير العدالة الاجتماعية والأمن على 
المســتوى المحلى. ونظرا لتنوع احتياجــات المواطنين المحليين 
وتوقعاتهــم وقصور الموارد المالية والبشــرية أحيانا فإن إرضاء 
المواطنيــن والمتعامليــن مــع الحكومــة المحليــة يتطلــب أنظمة 
للحوكمة والإدارة الرشــيدة للموارد والعمليات المختلفة المتوفرة 
لدى الحكومة المحلية لكي تعمل بشكل مترابط وفعال كنظام واحد.  
ويتوقع المواطنون أن يعيشــوا فى مجتمــع يتمتع بكافة الخدمات 
مــن آمان وأمن وطرق ممهدة وســبل متاحــة للمواصلات العامة 
وســهولة إجراءات الحصول على الخدمــات وحكومة محلية ذات 
شفافية وتحارب الفساد وأنظمة متاحة للتعليم والصحة وبنية تحتية 
متوفرة والوفاء بكافة احتياجات الإســتثمار والتنمية المســتدامة, 
ويشــعروا وكأن حكومتهم المحلية مثلتهم لحماية البيئة والنظافة 
والمــوارد الطبيعية. وكذلك يتوقعون جاهزية وســرعة إســتجابة 
عند حدوث الكوارث الطبيعية من فيضانات وزلازل وســيول. وقد 
وضعــت المنظمات والهيئــات الدولية معايير وسياســات عالمية 
وتشــريعات وإرشادات لمســاعدة الدول على تطوير أنظمة الحكم 

المحلى وتحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين.
ونعــرض هنــا مؤشــرات الأداء والجودة للحكومــة المحلية طبقا 
للمعاييــر الدولية أيزو 18091 وطبقا لإرشــادات الأمم المتحدة 
أولًا : معاييرالإصلاح والتطوير المؤسسى الشامل المستدام:

1.إدراك المسؤولية المجتمعية مع وجود إدارة فعالة للجودة
2.وجود نظام لإدارة المخاطر  والفرص

3.الشراكات والتواصل مع الأطراف المعنية والمواطنين
4.كفاءة موظفى الحكم المحلى وتحفيزهم واستمراريتهم

5.إنخراط المجتمع المحلي في وضع البرامج والسياسات العامة
6.إنفاق الميزانية بشكل مسؤول

7.النهوض بالحماية المدنية وخدمات الطوارئ
8.الإستخدام المنهجى للتكنولوجيا والإنترنت

9.وجود إطار قانونى ثابت ومنفذ
10.سيادة حكم القانون

11.تحقق الشفافية وقابلية المساءلة أمام المجتمع
12.الإدارة المالية السليمة

13. الوعى والإنتباه بالأمن والأمان
14.وجــود نظام لحــل شــكاوى المواطنيــن والمتعاملين وقياس 

الرضا 
ثانياً : معايير التنمية الإقتصادية المستدامة:

1.طرح خيارات إقتصادية ومبتكرة
2.إجراءات تشجيع الإستثمار

3.النهوض بالتوظيف والقضاء على البطالة
4.تحمل المسؤولية فى توفير السلع الأساسية للمواطنين

5.النهوض بالتدريب المحلى على الوظائف
6.النهوض بالسياحة

7.وجود خطط لتحسين النقل والطرق والمواصلات
8.إنشاء أنظمة وبنية تحتية للإتصالات

9.النهوض بالقطاع الزراعي
10.النهوض بالصناعة والتجارة والخدمات
ثالثاً : معايير التنميه الإجتماعيه الشاملة

1.تقديم الخدمات العامة
2.النهوض بالأنشطة الرياضية والترفيهية

3.تنمية الإدماج العرقي والإجتماعي
4.النهوض بالمساواة بين الجنسين

5.تحمل المسؤولية تجاه قطاعات السكان الأكثر عرضة للخطر
6.تنمية الخدمات الصحية 

7.التأكيد على التعليم الأساسي
8.تحقيــق المســتوى المقبــول مــن الإســكان والقضــاء علــى 

العشوائيات
9.النهوض بالمسؤولية المدنية

10.النهوض بالتراث الثقافي والتاريخي
11.تحمل المسؤولية تجاه مكافحة الفقر

رابعاً : معايير التنمية البيئية المستدامة
1.مراقبة نوعية الهواء

2.تحمل المسؤولية تجاه تجميع المخلفات والتخلص منها
3.الوعى والإنتباه لصورة الحكومة المحلية ) النظافه والتجميل(

4.حماية الموارد الطبيعية
5.وجود نظام إدارة بيئية فعال

6.وجود خطط طوارىء بيئية وإستجابة سريعة عند الكوارث 
7.تحمل المسؤولية تجاه ترشيد إستهلاك المياه

8.وجــود برامــج لترشــيد الطاقــة وإســتخدام الطاقــة الجديــدة 
والمتجددة

9.مراقبة التربة وتحمل المســؤولية تجــاه ما يلحق بها من تآكل 
وتدهور وتصحر

10.النهوض بالتعليم والتثقيف البيئي
وأرى أن إصــلاح والنهوض بالحكم المحلى طبقا للمعايير الدولية 
هو مشروع قومى لاغنى عنه لإحداث التنمية المستدامة وتحقيق 
رضــا المواطنيــن والمتعامليــن مــع أجهــزة الحكــم المحلي من 

مستثمرين ومطورين. 

معايير ومؤشرات الجودة للحكومة المحلية 
ISO 18091 طبقا للمعايير الدولية

مهندس أسامه المليجى
خبير في منظمة الأمم المتحدة للتنمية الصناعية يونيدو ـ رئيس شركة توتال الإستشارية

مقالات علمية
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أكــد رئيــــس وزراء سنغافــــورة أن نجاح ســيناريو المســتقبل 
سيعتمد على المعرفة وسرعة الإستجابة للتغيرات الـــتي ستطرأ 
فــي كل جانــب من جوانــب الحيــاة، كما نوهت بعض صحــــف 
ســنغافورة بأن الكفــاح طويل الأمد من أجــل النجاح الإقتصادي 
سوف يكون في حلبة الفصل المدرسي أكثر منه في سوق العمل. 
وقد عرضت وســائل الإعلام الســنغافورية وأكــدت فكرة  البقاء 

للأذكى واعتبرتها سمة من سمات هذا العصر.
بهــذه التوجهــات تطلعت ســنغافورة نحو تطبيق نظــام الجودة، 
وربطــت أهدافها ورؤيتها بمبــادئ الجودة، للوصول إلى التفوق 
وبلوغ المســتوى العالمي في التعليم. وقد واجهـــت ســنغافورة 
مشكلة مؤشرات الأداء لقيــــاس الجودة، فهذه المؤشرات تعتبر 
قيمًا عددية تســاعد في تنظيم ما هو معقـــد وصعب القياس، إلا 
أن القياس في الجودة يعـــد طريقًا لتحســين الجودة النوعية في 
التربية، فقــــد شهدت العشرون سنـــة الماضيــة تطـورات هامة 

فـي الميــدان التربــوي السنغافوري تمثلت في:
- جعل التعليم الإبتدائي مجاني وإلزامي، وكذلك مزيد من الإهتمام 

بالتعليم بعد الثانوي. 
- التركيــز علــى تدريــب المعلميــن، والتركيز علــى الرياضيات 

والعلوم والمواد التقنية.
- إقامــة المــدارس المتخصصة فــي الجوانب المهنيـــة والتقنية 

والتجارية لتوفير قاعدة من القوى العاملة لخدمة التصنيع.
تمــت عملية الضبــط الدقيق للاتجاه الجديد نحــو الجودة، ضمن 
عملية مراجعة للسياســة التربوية فتبيــن أن الحاجة باتت ملحة 
لإعادة النظــر في الأهداف التربوية طويلة الأمد، وعرف التعليم 
فــي تلك الفتــرة في ســنغافورة بأنه القوة الرئيســية التي توجه 
البــلاد نحو دخول الألفية الثالثة، لــذا كان يجب أن يحقق التعليم 
الجــودة الحقيقيــة، لتطويــر الفرد فكريًــا، وخلقيًــا، ويطور كل 
طفل بحيث يســتغل أقصـــى إمكاناته وقدراته فاســتحدثت عملية 
التصنيف لتوفير مختلـــف القـــدرات، وجـــرت مراجعة المناهج 
لتحقيق مزيد من التوازن وبناء مجتمع قوي منضبط من الناحية 
الإجتماعيــة، كما تم تعزيز نظام الإدارة المدرســية وقد شــهدت 
التسعينات من القرن العشرين تطور إدارة الجودة في سنغافورة 
والتأكيد على ضمان تحقيقها، فشمل برنامج التعليم السنغافوري 

الخطوات التالية:
- تزويد الجميع بالتعليم، وزيادة التمويل والحوافز التعليمية

- اجتذاب المعلمين المتميزين 
- رفع كفاءة معاهد التعليم التقني 

- زيادة عدد الأماكن في التعليم بعد الثانوي
 كمــا تــم إعتبارالجامعــات مؤسســات تعليمية رئيســية بصفتها 
راعيــة وناقلـــة للمعرفة، حيــــث أصبحت وعلى نحو متزايــــد 
مهمـــة للصناعة وأساسًا لتكوين الثروة من خلال نقل التقنيــــة 
إلــــى الصناعــــة بواسطة الدراسات والبحوث، وشملت الجهود 

المبذولـة لرفــع مستــوى التعليم الجامعي ما يلي: 
- مراجعة المناهج الجامعية لضمان حداثتها، حتـى لا يتم تبديــد 

للطاقات في التعلم غير المنتج.
- توسيع قاعدة المعرفة للتخصصـات بدرجة تكفي لتخريج طلبة 

متكاملي المعلومات.
- مراجعــة إجــراءات التقويــم مثل اختبــارات الكتــاب المفتوح 

)open book( بهدف ضمان اختبار الكفاءات المطلوبة.
- إســتحداث إستراتيجيات تعليم وتعلم تتســم بالتجديد والإبداع، 

مثل برنامج تطوير المواهب.
- إقامة معاهد بحوث وطنية عالمية المســتوى يتم ربطها بشــكل 

وثيــق بالجامعات والصناعة.
- جعل سنغافورة مركزا للتعلم نابضا بالنشاط، مــــع استقطــــاب 

مشاركة علماء بارزين.
- التعاون مع العمال والنقابات وأصحاب العمل لتوفير التدريـــب 

المناسب ورفع الكفاءة.
- إقامــة بنية تحتية طبيعية وتقنية، بتجهيز المدارس بأجهــــزة 

الحاسوب وربطها بشبكة الإنترنت.
- اســتخدام تقنيات المعلومات لتمثــل %30 من المنهج كمرحة 

أولي.
- توفير التدريب وتطوير الموارد البشرية.

هذا والجدير بالذكر أنه تمثل الهدف عام 1991 في دخول 20% 
من كـــل فئــة عمرية إلى الجامعات و%40 إلى المعاهد متعددة 
التقنيــات. وكانت أرقام عام 1996 على التوالي %22 و38% 
من فئة العمر. وفي السنوات العشر التالية أو ما يقاربها، ارتفع 
عدد خريجي الجامعات / المعاهد متعددة التقنيات من 9694 في 
سنة 1986 إلى 20868 في سنة 1996، بينما زاد إجمــــالي 
عدد الطـــلاب مــــن 42317 في سنة 1986 إلى 92140 في 

سنة 1998.

تجربة سنغافورة في تطبيق الجودة
دكتور/ مدحت عبد الوهاب

الأمين العام للمجلس الوطني للتدريب 
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مقالات علمية

تعــرف النفايــات على أنّها جميع المخلفات الناتجة عن الأنشــطة التي 
يقوم بها الإنســان، ســواء كانت داخــل المنزل أو أنشــطة زراعية أو 
صناعيــة أو إنتاجية، أي جميع الأشــياء التي يتم تركهــا وإبقائها من 
قبل الإنســان في مكان معين، وتركها يؤدي إلى إلحاق الضرر بالبيئة 
والســلامة عامة وعلى صحة الإنسان بشكل مباشر. و للنفايات العديد 

من الأنواع التي تصنف حسب خطورتها وهي:
النفايــات الحميدة: النفايات غير الضــارة، لا يؤدي تواجدها في البيئة 

إلى أضرار كبيرة، ويمكن التخلصّ منها بكل سهولة. 
النفايــات الخطرة: هذا النوع أخطر من النوع الســابق، وذلك لأنّ هذه 
النفايــات تحتوي على الكثير من المواد الضارة والخطيرة على البيئة، 
كالمواد المعدنية والإشــعاعية والتي تشــكل خطراً كبيــراً على البيئة، 
وتنتج هذه النفايات من بواقي المخلفات الصناعية والكيميائية وبعض 

المخلفات الناتجة عن العملية الزراعية. 
وللنفايــات أنــواع مختلفة بناء علــى مادتها المكونة وهــي: النفايات 
الصلبــة: هــذا النوع من النفايــات يعد من أخطر الأنــواع على البيئة، 
وذلــك لأنّها تحتــاج إلى أوقات طويلة جداً لكي يتــم تحليلها والتخلص 
منهــا، كالنفايات التي تنتج من المواد المعدنية أو الزجاجية، والناتجة 
عن النفايات المســتخلصة من المنــازل والصناعة والزراعة. النفايات 
السائلة: هذا النوع يختلف عن النوع السابق في أنه عبارة عن نفايات 
ســائلة، تنتج مــن المياه التي يتم اســتعمالها فــي الصناعة والزراعة 
المتنوعــة كالزيوت ومياه الصــرف الصحي، ويتم تصريف هذه المياه 
من خلال المصبات المائية الموجودة في المياه أو في الأنهار، وتؤدي 
إلــى حــدوث تلوث في ميــاه البحار والأنهــار. النفايــات الغازية: هذه 
النفايات تنتج من الغازات أو الأبخرة المتصاعدة من المصانع، وتنتشر 
فــي الهواء وتــؤدي إلى حدوث تلــوث فيه كغاز أول أكســيد الكربون 
وثاني أكســيد الكربون، وبعض الأجســام الصلبة التي تكون عالقة في 

الهواء كحبيبات التربة والعديد من أجزاء المعاد المتنوعة.
الفوائد الاقتصادية لتلف النفايات:

غريــب كيــف يُمكــن لبلد أن يكــون بحاجة إلــى إســتيراد النفايات مع 
العلــم أنّ الأنظمــة في الــدول المُتطوّرة تعمد إلى فــرض ضرائب على 
منتجــي النفايات بهدف تخفيــض إنتاجها. هذا التخفيض أصبح محوَراً 
إســتراتيجياً للبلــدان الصناعيــة التــي تُنتج مئات ملاييــن الأطنان من 
النفايات. لكنّ معرفة ما يكمن من فوائد إقتصادية وراء النفايات يجعلنا 
نفهم السبب وراء النقص في النفايات في السويد. ويأتي النجاح الكبير 
الذي حققته السويد في إدارة النفايات إلى إعادة التدوير حيث إنّ صفر 
% من النفايات الســويدية تنتهي في المكبــات فقط، في مقابل 83% 
من نفايات أوروبا تنتهي إلى المكبات في مقابل 11 % في لبنان على 
ســبيل المثال. وبحســب أرقام يوروســتات، فإن 83 % مــن النفايات 
السويدية يتمّ إعادةتدويرها، و 1 % يتمّ تحليلها و 14 % يتمّ حرقها.
والأهم في هذه الأرقام هو نســبة الحــرق التي ومع وجود معامل ذات 
أداءٍ عالٍ، تتحوّل هذه العملية إلى عملية توليد للطاقة الكهربائية حيث 
يتمّ تأمين 21 % من النفايات السويدية Swedish Waste للتدفئة 

في المدن أيْ ما يُقارب من 411 ألف وحدة سكنية وكهرباء لأكثر من 
251 ألف منزل بإجمالي 1.3 ملايين أسرة. هذه الكفاءة الحرارية في 
الإنتاج لمعامل حرق النفايات وقدرة الإســتيعاب تفوق بأشــواط إنتاج 
النفايات في الســويد ما دفع الحكومة، وبهدف عدم الخســارة المالية، 

لإستيراد نفايات من الدول المجاورة كالنروج والدنمارك.
وهنــا يظهر النموذج الاقتصادي مــن وراء هذه العملية حيث إنه وفي 
عالم ترتفع فيه أســعار الطاقة مع نضوب مصادر الطاقة وازدياد عدد 
الســكان، تظهــر إلى العلن أهميــة إعادة تدوير النفايــات التي هي في 
إزدياد مُستمر مع إزدياد عدد السكان والتطوّر التكنولوجي والصناعي 

في المجتمعات.
وهنا نرى أنّ إنتاج الطاقة يُشــكل توفيرا في الفاتورة الحرارية كما أنّ 
تشغيل المعامل بحاجة إلى عمال ما يعني تخفيض البطالة وكلّ هذا في 
ظــلّ المحافظــة على البيئة من النفايات. وفي هذا الإطار الجميل، يبقى 
هنــاك نقطة ســوداء ألا وهــي الإنبعاث الحراري لهــذه المعامل والتي 

يُمكن حلهّا مع التطوّرالتكنولوجي.
السويد نحو صفر نفايات:

أليــس من الرائــع ألا تهدر نفايــات منزلية؟ إذا تم تحويــل كل بند من 
النفايــات إلى شــيء آخر - منتجات جديدة، ومــواد خام وغاز أو على 

الأقل حرارة؟.
يعــاد في الســويد تدويــر أكثر من 99 فــي المائة، تقريبــا، من جميع 
النفايــات المنزلية بطريقة أو بأخرى. وهــذا يعني أنها قد مرت بثورة 
لإعــادة التدويــر فــي العقود الماضيــة، بالنظر إلــى أن 38 في المائة 
فقط من النفايات المنزلية أعيد تدويرها في عام 1975 )انظر الرســم 
البيانــي(. واليوم، فإن محطــات إعادة التدوير هي القاعدة لا يزيد عن 
300 متــر مــن أي منطقة ســكنية. ويفصــل معظم الســويديين جميع 

ملف النفايات - التجربة السويدية
م.احمد عبد الراضي

مدير الجودة- المعهد القومي للجودة
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النفايات القابلة لإعادة التدوير في منازلهم ويودعونها في حاويات خاصة 
في قطع الشقق أو ينزلونها في محطة لإعادة التدوير. عدد قليل من الدول 

الأخرى تودع أقل في مقالب القمامة.
حقائق عن النفايات في السويد:

وفي عام 2015، تحول ما يقرب من 2.3 مليون طن من النفايات المنزلية 
إلى طاقة عن طريق الحرق. وفي العام نفســه، اســتوردت الســويد أكثر 
مــن 1.3 مليون طن مــن النفايات، من بينها النرويــج والمملكة المتحدة 
وأيرلندا. وقد حرقت الســويد النفايات لفترة طويلة - تم إنشاء أول محطة 
حــرق فــي عام 1904. وقد خفضت انبعاثات المعادن الثقيلة بنســبة 99 
في المائة منذ عام 1985، على الرغم من أن الســويد تحرق اليوم ثلاثة 

أضعاف النفايات. 
تكثيف إعادة التدوير: )المصدر: أفال سفيريج(. 

ولا يــزال ويــن ويكيســت، الرئيــس التنفيــذي للجمعية الســويدية لإدارة 
النفايات وإعادة تدويرها )أفال سفيريج(، يعتقد أن السويديين يستطيعون 
القيام بالمزيد، معتبرا أن حوالي نصف مجموع النفايات المنزلية محترقة، 
أي تحولت إلى طاقة. ويوضح أن إعادة استخدام المواد أو المنتجات يعني 

استخدام طاقة أقل لخلق منتج، من حرق واحد وجعل آخر من الصفر.
يقــول: “نحن نحاول” رفع ســلم النفايات “، كمــا نقول، من حرق المواد 

لإعادة التدوير، من خلال تعزيز إعادة التدوير والعمل مع السلطات”.
وفي الوقت نفســه، تواصل الأســر الســويدية فصل صحفها، البلاســتيك، 
المعادن، الزجاج، الأجهزة الكهربائية، المصابيح الكهربائية والبطاريات. 
كما تشــجع العديد من البلديات المســتهلكين على فصل النفايات الغذائية. 

ويتم إعادة استخدام كل هذا أو إعادة تدويره.
يتــم تحويــل الصحف إلــى كتلة من الــورق، وإعادة اســتخدام الزجاجات 
أو ذاب فــي بنــود جديــدة، والحاويــات البلاســتيكية تصبح المــواد الخام 
البلاســتيكية. الطعام هو ســماد ويصبح التربة أو الغاز الحيوي من خلال 
عمليــة كيميائيــة معقــدة. وغالبا مــا يتم تشــغيل شــاحنات القمامة على 
الكهربــاء المعــاد تدويرها أو الغاز الحيوي. وتنقي المياه المهدرة إلى حد 
كونها صالحة للشرب. وتنتقل شاحنات القمامة الخاصة إلى المدن وتتلقى 
الإلكترونيــات والنفايات الخطرة مثل المواد الكيميائية. يأخذ الســويديون 
نفاياتهم الكبيرة، مثل التلفزيون المستعمل أو الأثاث المكسور، إلى مراكز 

إعادة التدوير على مشارف المدن.
في غارســتادفيركن في لينشــوبينغ، يتم تحويل النفايات إلى طاقة. ويبين 
الرســم البيانــي مــدى نمو إعــادة التدوير في الســويد على مــدى العقود 

الماضية.
النفايات إلى الطاقة:

دعونــا نلقي نظــرة فاحصة على 50 في المائة من النفايات المنزلية التي 
يتــم حرقها لإنتاج الطاقة في محطــات الحرق. النفايات هي وقود رخيص 
نسبيا، وقد وضعت السويد، بمرور الوقت، قدرة كبيرة ومهارة في معالجة 
النفايات بكفاءة ومربحة. وفي عام 2014، استوردت السويد 2.7 مليون 

طن من النفايات من بلدان أخرى.
ويشــكل الرماد المتبقي 15 في المائة من الوزن قبل الحرق. من الرماد، 

يتــم فصــل المعادن وإعادة تدويرهــا، والباقي، مثل البورســلين والبلاط، 
والتــي لا تحــرق، يتم غربلة لاســتخراج الحصى الذي يســتخدم في بناء 
الطرق. ولا يزال حوالي 1 في المائة من هذا القبيل ولا يزال موجودا في 

مقالب القمامة.
ويتكــون الدخان الناتج عن محطات الحرق من 99.9 في المائة من ثاني 
أكســيد الكربون غير الســام والماء، ولكن لا يزال يتــم تصفيته من خلال 
المرشــحات الجافــة والميــاه. وتوضع المرشــحات الجافة. يتم اســتخدام 

الحمأة من المياه المرشحة القذرة لإعادة ملء الألغام المهجورة.
في السويد، حرق النفايات لإنتاج الطاقة غير مثار للجدل، ولكن في بلدان 

أخرى - مثل الولايات المتحدة - هو موضوع نقاش كبير.
القيام على نحو أفضل:

وينظر هانز وراده في الوكالة السويدية لحماية البيئة )ناتورفاردزفيركيت( 
في اقتراح فرض ضريبة أعلى على جمع النفايات.

“هذا من شأنه أن يزيد وعي الجميع بالمشكلة”، كما يقول.
وقــد وضعت وراده، بالتعــاون مع الوكالات الحكومية والشــركات، خطة 
عمــل لمنــع النفايــات، بما في ذلــك كيفية تشــجيع المنتجين علــى إنتاج 
منتجات تســتمر لفترة أطول. كما تنظــر الوكالة في اقتراح خصم ضريبي 

لبعض الإصلاحات.
“إن الإعلانــات التــي ترعاها الحكومة حول كيفية تجنب نفايات الطعام قد 
تســاعد أيضا”، كما يقول. “وأقل المواد الســامة المســتخدمة في الإنتاج 

يعني أقل المنتجات التي تتطلب العلاج باهظة الثمن.”
الشركات المشاركة في هذا الجهد:

وقد انضمت بعض الشــركات الســويدية طوعا إلى الصراع. على ســبيل 
المثــال، بدأت H & M قبول الملابس المســتعملة مــن العملاء في مقابل 

كوبونات الخصم في مبادرة تسمى جمع الملابس.
وقد وضعت شــركة أوبتيباج آلة يمكن فصل أكيــاس النفايات الملونة من 
بعضهــا البعض. النــاس ترمي الطعام في كيس أخضــر، ورقة في واحدة 
حمــراء، والزجــاج أو المعــدن فــي آخر. مــرة واحدة في مصنــع إعادة 
التدوير، أوبتيباغ يصنــف الحقائب تلقائيا. وبهذه الطريقة، يمكن القضاء 

على محطات فرز النفايات.
حتــى مدينة هلســنجبورج جنوب الســويد حتى تركيب صناديــق النفايات 
العامة مع مكبرات الصوت لعب الموســيقى لطيف - كل ذلك باســم إعادة 

التدوير.
العــودة إلى جمعية إدارة النفايات وإعادة التدوير الســويدية ويكفيســت ، 
الذي يعتقد الكمال في إعادة التدوير هو ممكن، وهي فكرة تستحق السعي 
لـ”نفايــات صفــر” - وهذا هو شــعارنا “، كما تقــول. “نحن نفضل تقليل 
النفايــات التــي يتم توليدها، وأن كل النفايات التي يتم إنشــاؤها يتم إعادة 
تدويرهــا بطريقة أو بأخــرى. الكمال قد لا يحدث أبــدا، ولكن بالتأكيد هو 

فكرة رائعة. “

المرجع:
https://sweden.se“
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مقالات علمية

رغم بزوغ الثورة الصناعية في أوائل القرن التاسع عشر، لم تظهر 
مفاهيم »ضبط الجودة« و»ضمان الجودة« إلا بعد أن اتسعت رقعة 
الإنتاج وتضخمت لتبدأ الأسئلة المتعلقة بالجودة والكفاءة في طرح 
العشرين.  القرن  بدايات  إلى  تتبعه  يمكن  الذي  الأمر  بقوة،  نفسها 
آنذاك لوحظ أن ما يقرب من 25% من إنتاج المصانع قد يتم التخلص 
منه أو إعادته للمصنع بسبب رداءة جودته، الأمر الذي يمكن تقليصه 
لواحد بالمائة فقط بواسطة تطبيق مفاهيم الجودة. وفي حينها التقت 
المفاهيم الإحصائية بالإقتصاد ونشأت علاقة متوسطة بين احتياجات 
أعلى  تحقيق  وبين  المنخفض  والسعر  الكفاءة  فيها  بما  المستهلك 
 Quality هامش ربح للمنتج. هنا نتعرف على مفهوم ضبط الجودة
 Quality assurance الجودة  بضمان  وعلاقته   control
منتجين  من  جميعًا  بيننا  المشترك  الاقتصاد  وعلى  علينا  وتأثيره 

ومستهلكين.

الجودة  بتجاهل معايير  النووي  تعلقت مشكلة مفاعل »فوكوشيما« 
أكثر من تعلقها بمخاطر إنتاج الكهرباء بواسطة الطاقة النووية. 

فيه  يقوم  إنساني  كمفهوم  تنشأ  لم  الجودة  فإن  الأمر  ظاهر  رغم 
المنتجون بصنع أشياء ذات جودة مرتفعة لتحقيق »راحة« العميل، 
مستوى  أقصى  لتحقيق  هادفًا  الجودة  لمعايير  طبقًا  العمل  أتى  بل 

مبيعات ممكن بأقل كم من الأموال المهدرة يمكن تحقيقه.
نتحدث عن أموال مهدرة من منظور المنتج. هذه الأموال تشمل:

• دفع تعويضات لعملاء قاموا بمقاضاة المنتج بسبب خلل في المنتج.
• إعدام شحنة من المواد المصنعة أو إعادتها للمصنع وعدم بيعها 

لعدم ملاقاتها لمعايير الأمن والسلامة.
• انخفاض مستوى المبيعات سواء لخلل في المنتج المصنوع أو خلل 
في منتج آخر مصنوع من نفس الشركة أو توافر منتج آخر متفوق 

في جودته.
وغير هذا من المواقف التي لا تصب في مصلحة المنتج أبدًا، يطلق 
 .COPQ »السيئة الجودة  »تكلفة  اسم  معًا  المعضلات  هذه  على 
ومع أن تطبيق معايير جودة أعلى تأتي في طياته كلفة أكبر، إلا أن 
معايير الجودة الأقل عادة ما تكون ضامنًا أكبر للفشل في المبيعات 
في  المختلفة  الصناعات  بدأت  لذا  الأضخم.  الصناعات  شركات  في 
.Juran وضع رؤيتها لنظم تطبيق الجودة من خلال ثلاثية جوران

بما أن الجودة تتعلق في جوهرها بالمبيعات، فإن المستهلك أو العميل 
هو العامل المحدد لمعظم السياسات التي تتخذها الشركات والمصنعون 
في عملية تحقيق معايير الجودة. لهذا نجد أن من أولى مهام الخطوة 
احتياجات  تحديد  في  يكمن  للجودة«  »التخطيط  الثلاثية  في  الأولى 
المستهلك، كيفية إرضاء المستهلك بإنتاج هذه الاحتياجات وبالطبع 

كيفية تحديد العملية الصناعية التي ستقوم بالإنتاج المطلوب.
 total quality أو   TQM الجودة  ضبط  أنظمة  تعتمد 
الريادة  أصحاب  اليابانيون  عليها  يطلق  كما   ،management
الهدر«  »تقليص  هما  محوريتين  فكرتين  على  تطويرها،  في 

و»المقارنة«.
عملية  قلب  في  المهدرة  والمواد  والوقت  الجهد  تقليص  فكرة  تأتي 

عملية   60 من  تتكون  صناعية  عملية  تريد  لا  أنت  الجودة.  ضبط 
المواد  من  جزء  بإهدار  ستقوم  خطوة  أو  عملية  كل  لأن  منفصلة 
تكلفة  تتبع  ذاته  بحد  تكلفة  يعد  ما  وهو  الحال  بطبيعة  المستخدمة 
بإنتاج  فتقوم  فيها  بعملية مبالغ  أيضًا أن تقوم  COPQ. ولا تريد 
مادة مصنعة تفوق احتياجات الطبقة المستهلكة التي تستهدفها أنت 
وأيضًا تفوق المقابل المتوقع دفعه كمقابل المنتج. هنا نحتاج أرض 

وسط.
أو  أيزو  تعد   .ISO نظم  خلال  من  الوسيطة  الأرضية  هذه  تتوافر 
 International organization of standardization
تجميعة ضخمة من الترتيبات القياسية القومية لأكثر من 150 دولة. 
مختلف  في  الجودة  معايير  تقريب  أجل  من  الخطوة  هذه  فكرة  أتت 

البلدان لتسهيل التجارة العالمية بينها.
بعد تنفيذ كل المحاولات الممكنة لتقليل الهدر ورفع الجودة وتقليل 
التكلفة –بترتيب أولويات كل منتج- يأتي دور المقارنة بين الوضع 
المستهدف والوضع القائم الذي تم تحقيقه منذ أن تم تحديد الهدف، 
القياس وتحديد الفارق، تحديد الإجراءات التي سيتم تنفيذها، تنفيذ 

الإجراءات ثم في النهاية إعادة القياس وتحديد التغير الحادث.
يأتي مصطلح ضبط الجودة Quality Control كثيرًا مع مصطلح 

لماذا يجب على المنتج والمستهلك الاهتمام بمعــــــــــــايير الجودة؟
مروة بدر
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لماذا يجب على المنتج والمستهلك الاهتمام بمعــــــــــــايير الجودة؟

ضمان الجودة Quality assurance لكن ليس مرادفًا له. بالطبع 
منظوران  ذاتيهما  في  لكنهما  كبيرة  منظومة  في  الفكرتين  دمج  يمكن 

مختلفان ومراحل متباينة من تحقيق الجودة.
ومقارنتها  صفاته  حيث  من  النهائي  المنتج  مع  الجودة  ضبط  يتعامل 
ثباتها  ومدى  بوظيفتها  القيام  في  وأدائها  والسلامة  الأمن  بحدود 
تقوم  الجودة تصميم عملية صناعية  فيما يحاول ضمان  واستقرارها. 
بطبيعتها بضمان خروج منتج يمتلك الكفاءة المطلوبة كحد أدنى، يعني 
ذلك أن ضمان الجودة هو وضع مخطط صناعي يحتوي على أقل هدر 

ممكن، أقل فرصة ممكنة لافتقار المنتج لجودته.
يظهر هنا أنه فيما يتركز ضبط الجودة في مرحلة بعد نهاية التصنيع 
الجودة وتنتشر في  تتشعب معايير ضمان  الطرح في الأسواق،  وقبل 
أنحاء العملية الصناعية بأكملها لتجعل من كل خطوة خطوة رشيدة في 
موقعها تتسبب في أقل ما يمكن من الهدر والتلوث وتعطي أعلى نتائج.
أنظمة  أساسها  على  تطبق  التي  العامة  الأفكار  عن  الآن  حتى  تحدثنا 
الجودة في مختلف الصناعات. تختلف التفاصيل التنفيذية لكل صناعة 
–أدوية أو أغذية أو برمجة أو بترول مثلا-بحسب تخصصها وطبيعة 
النظر  طريقة  فإن  هذا  مع  المستهلكين.  من  تستهدفها  التي  الشريحة 
علم  من  مستمد  ثابت  رياضي  أساس  على  تكون  ما  عادة  للنتائج 

الإحصاء.
فيما تقوم كل صناعة بجمع المعلومات المستخدمة في ضبط وضمان 
الجودة بطريقتها الخاصة، تتم معالجة هذه المعلومات ليتم استخراج ما 
بحوزتها من معلومات وانطباعات تنعكس عن العملية الصناعية لتعطي 
صورة واضحة لمدى كفاءتها. هنا تأتي مفاهيم مثل المتوسط والوسيط 

والتباين وبالطبع الانحراف المعياري.
لنفترض أن لدينا عددًا من القيم الرقمية هي 1 و2 و3 و4 و5 و6. 
يألف الكثيرون منا مصطلح »المتوسط« أي مجموع هذه القيم مقسوما 

عددها، بحيث يكون المتوسط هنا هو )6+5+4+3+2+1( /6.
أما الوسيط، فهو الرقم وسطي القيمة بين القيم الموجودة، وبما أن عدد 

الأرقام زوجي فنحصل على رقمين وسطيين هما 3و 4.
من  قيمة  وأقل  قيمة  أعلى  بين  المسافة   »Range »المدى  يعني 
القياسات  في  الفكرة  هذه  أهمية  وتأتي  بالدراسة،  نتولاها  التي  القيم 
التي تتطلب إعادة إجرائها عدة مرات لتحديد ما اذا كانت الفوارق بين 
القياس أم أنها فوارق دقيقة. نضيف على  نتائجها تدل على خلل في 
ذلك أهمية فكرة المدى في تحديد أعلى وأقل قيمة مقاسة لخاصية ما 
في منتج ما تحافظ على كونه ضمن نطاق الجودة والأمان. إذا كنت من 
المنتمين لصناعة الأغذية فإن المدى سيساعدك في معرفة أقل وأعلى 

تركيز ممكن للملح يمكنك استخدامه على سبيل المثال.
يحاول »التباين Variance« أيضًا معرفة مدى دقة طرق القياس أو 
المختلفة.  المنتج  عينات  في  وموحدة  متجانسة  المقاسة  الخاصية  أن 
تنبع قيمة التباين المعرفية في معرفة مدى ابتعاد القيم الرقمية المختلفة 
عن قيمة الوسط. إذا زاد الابتعاد ظهر أن الخاصية ليست متجانسة في 
أرجاء العينة أو العينات مما يسترعي الانتباه وطبعًا يؤدي العكس لمزيد 

من الثقة في المنتج.
فإنك  متوسطها  المختلفة وأخذت  التباينات  بجمع  قمت  إذا  النهاية  في 
هذه  بتجميع  نقوم  إن  ما  المعياري.  الانحراف  على  حصلت  قد  تكون 
رسم  وضع  في  استخدامها  السهل  من  يصبح  الحسابية،  المعطيات 
توضيحي يبين لنا بدراسته المكثفة أماكن القصور والهدر في العملية 

الصناعية.
مع الاعتراف بالخلل والقصور الواضح في تطبيق معايير الجودة في 
المجتمعات المتخلفة اقتصاديا وارتباط ذلك بالتأخر في الاهتمام بمعايير 
التطوير والبحث research and development، إلا أن أقسام 
الجودة تمتلك القدرة على وضع منتج معين في بؤرة الحدث الاستهلاكي 
فقط بالدراسة الجادة لوضع المنتج بالنسبة لوضع السوق واحتياجات 

المستهلك.
الحادي  القرن  أسواق  في  الاحتياج«  »صناعة  فكرة  تنتشر  فبينما 
والعشرين، يتبقى جزء يتعامل في منطقة الاحتياج الموجود مسبقًا وهو 
الأمر الذي يستوجب دراسة وتطوير مستمرين. وبالنسبة لسوق يفتقر 
للكثير من التخطيط ويمتلك الكثير من التخبط، فإن معايير الجودة تعد 

من يهتم بتطبيقها بالكثير والكثير.
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التعليم ليس مجرد حق من الحقوق الأساسية، بل هو من الأعمدة 
الأصيلــة للبنيــة التحتية للمجتمــع. وبالتالي فــإن نوعية مقدمي 
الخدمــات التعليميــة تعتبر مصدر قلق للجميــع. وعلى الرغم من 
أنها لا تستطيع ضمان نتائج العملية التعليمية، إلا أنه هناك الكثير 
الــذي يمكــن لمقدمى الخدمات التعليمية القيام به لتنشــيط التعلم، 
وضمان حصول المتعلمين على مســتوى الجودة التي يتوقعونها. 
ولهــذا يتــم الآن وضع معيار جديد لمســاعدتهم على القيام بذلك، 

وقد وصل لتوه إلى مرحلة متقدمة.
ونحــن نتفق أن أى منظمة تعليميــة لا يمكن أن تضمن أبدا نجاح 
متعلميهــا، إلا أن هنــاك عددا مــن الطرق التي تمكنهــا من تلبية 
احتياجاتهــم بشــكل أكثــر فعاليــة وتحقيــق تحســين ملموس في 
 ISO 21001 :مخرجــات العمليــة التعليمية. والمعيار الدولــي
»المنظمات التعليمية - نظم إدارة المنظمات التعليمية - المتطلبات 
مــع الإرشــادات للتطبيق«، معيار مــن معايير نظــم الإدارة التي 
تتماشــى جزئيا مــع ISO 9001:2015 لأنظمة إدارة الجودة. 
وهو يقدم وســيلة إدارية عامة للمنظمات التعليمية التي تستهدف 
تحســين عملياتها وتلبيــة احتياجات وتوقعات أطرافهــا المعنية. 
كما سيســاعد هــذا المعيــار الدولى مقدمــي الخدمــات التعليمية 
على مواءمة أنشــطتهم مع الرؤية والرســالة بشكل أكثر فعالية، 
وتقديــم تعلم أكثر إحترافية، وسيشــعر الجميع بالفائدة، ليس فقط 
المتعلميــن، بــل والمعلمين وأولياء الأمــور وغيرهم من أصحاب 
المصلحة الذين ســيحصدون نتائج أكثر إســتقرارا وإســتمرارية، 
وهذا بفضل الإلتزام بعمليات التحســين المســتمرة. بالإضافة إلى 
أنه هناك دائما إحتياج ملح ومســتمر لتقييم مدى تلبية المنظمات 
التعليميــة لمتطلبات المتعلمين والمســتفيدين الآخرين، فضلا عن 
الأطــراف المعنيــة الأخــرى ذات الصلــة، وتحســين قدرتها على 

الاستمرارية في القيام بذلك.
وهناك 15 مبدأ يجب على نظام إدارة الجودة للمنظمات التعليمية 

الإلتزام بهم:
1( التركيز على احتياجات المتعلمين وغيرهم من المستفيدين

2( التركيز على التعلم
3( القيادة المثالية

4( إشراك المتعلمين والأطراف المهتمة
5( نهج العملية

6( التحسين

7( القرارات القائمة على الأدلة
8( إدارة العلاقات

9( المسؤولية الاجتماعية
10( الإتاحة والعدالة

11( السلوك الأخلاقي في التعليم
12( أمن وحماية البيانات 

13( نهج شمولي
14( القدرة على التكيف

15( القابلية للتوسع
الفوائــد المتوقعة من تطبيق نظام إدارة المنظمات التعليمية تحت 

مظلة هذا المعيار الدولي:
1( تحســين مواءمة السياسات )بما في ذلك المهمة والرؤية( مع 

الأهداف والأنشطة
2( توفير التعليم الجيد والمنصف للجميع

3( تيسير التعلم الموجه ذاتيا وفرص تعلم طويلة المدى
4( عمليــة تعليمية أكثر إحترافا وتخصصية، والاســتجابة الفعالة 
لجميــع المتعلمين وخاصــة للمتعلميــن ذوي الاحتياجات الخاصة 

والمتعلمين عن بعد
5( اتســاق العمليــات وأدوات التقييــم لإثبــات الفعاليــة والكفاءة 

وزيادتهم
6( زيادة مصداقية المنظمة

7( وسيلة تمكن المنظمات التعليمية من تأكيد التزامها بالممارسات 
الفعالة لإدارة الجودة

8( نمو ثقافة التحسين التنظيمي
9( توفيق المعايير الوطنية في إطار دولي

10( توسيع مشاركة الأطراف المعنية
11( تحفيز التميز والابتكار

 ،)FDIS( وقد وصــل هذا المعيار إلى مرحلة المســودة النهائية
ومن المخطط إصداره شــهر أبريل القادم طبقا لما نشــرته اللجنة 

.) ISO/PC 288( الفنية المسؤولة
 وفــى النهاية لا يمكننــا إلا أن نرحب بهذا المعيار الذي ســيوحد 
الــرؤى والمفاهيــم، لتقديــم أقصــى فائــدة لجميع أنــواع مقدمي 
الخدمات التعليمية، من رياض الأطفال إلى التعليم العالي، ومراكز 

التدريب المهني وخدمات التعلم الإلكتروني.

 معيار نظام إدارة جديد للمنظمات التعليمية
ISO 21001 النظامية 

د/ محمد لاشين
ISC Egypt  المدير التنفيذي لشركة

مقالات علمية
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ضمنــت الأمم المتحدة في تقريرها الســنوي عــام 1999 جزءًا 
هاما عن المسئولية المجتمعية لرجال الأعمال ودورهم في مجال 
التنمية المستدامة. جاء في التقرير التعريف التالي: ”هي التزام 
أصحاب النشاطات التجارية بالمشاركة في التنمية المستدامة من 
خلال العمل مع موظفيهم وعائلاتهم والمجتمع المحلي لتحســين 
ظروف معيشــة الناس بأســلوب يخدم الإقتصاد والتنمية في آن 

واحد“.
من هنا نشــأ – بالضرورة - الاحتياج إلى أطر يســعى من خلالها 
رجال الأعمال للقيام بدورهم في الإلتزام بالمسئولية المجتمعية، 
فجاءت متمثلة في أطرتسع للمسئولية المجتمعية لرجال الأعمال 

نبينها فيما يلي:
الإطار الأول : الحماية وإعادة الإصلاح البيئي

ويدعو إلى أن تقوم المؤسســة على حماية وإعادة إصلاح البيئة 
والترويــج للتنمية المســتدامة فيما يتعلــق بالمنتجات والعمليات 
والخدمات والأنشطة الأخرى وإدماج ذلك في العمليات اليومية.

الإطار الثاني: القيم والأخلاقيات
وتعمــل بموجبــه المؤسســة علــى تطويــر وإنفــاذ المواصفات 
والممارســات الأخلاقيــة المتعلقــة بالتعامــل مع أصحــاب الحق 

والمصلحة.
الإطار الثالث: المساءلة والمحاسبة

الرغبة  إبداء  ويستوجب 
الحقيقية في الكشف عن 
والأنشــطة  المعلومــات 
لأصحاب الشأن بشفافية 
زمنيــة  فتــرات  وفــي 

محددة.
الإطــار الرابــع: تقويــة 

وتعزيز السلطات
علــى  العمــل  ويتطلــب 
الأهداف  فــي  الموازنــة 
والإدارة  الإســتراتيجية 
بيــن  للعمــل  اليوميــة 
المســتهلكين  مصالــح 
والمســتثمرين  والعملاء 
والمجتمعات  والموردين 
المتأثــرة وغيرهــم مــن 

أصحاب الشأن.
الخامــس: الأداء  الإطار 

المإلى والنتائج
تعمــل المؤسســة علــى 
المســاهمين  تعويــض 

بــرأس المال بمعدل عائد تنافســي بينما تحافــظ في ذات  الوقت 
علــى الممتلــكات والأصول واســتدامة هذه العائــدات وأن تكون 

سياسات المؤسسة هادفة إلى تعزيز النموعلى المدي الطويل.
الإطار السادس: مواصفات موقع العمل

ترتبط أنشــطة المؤسسة بإدارة وتنمية وتطوير الموارد البشرية 
على المستويات الشــخصية والمهنية باعتبارهم يمثلون شركاء 
ذوي قيمة في العمل بما يستوجب إحترام حقوقهم في ممارسات 
عادلة في العمل والأجور التنافســية والمنافع وضمان بيئة عمل 

آمنة وصديقة وخالية من المضايقات.
الإطار السابع: العلاقات التعاونية

أن تتســم المؤسســة بالعدالة والأمانة مع شــركاء العمل وتعمل 
على تنمية ومتابعة المسؤولية  الإجتماعية لهؤلاء الشركاء.

الإطار الثامن: المنتجات ذات الجودة والخدمات
العمــلاء  وحقــوق  لاحتياجــات  وتســتجيب  المؤسســة  تحــدد 
والمســتهلكين وتعمل على تقديم أعلى مستوى  للمنتجات وقيمة 
للخدمــات بما في ذلك الالتزام الشــديد بالكمال ورضاء وســلامة 

العملاء.
الإطار التاسع: المشاركة المجتمعية

تعمل المؤسسة على إنشاء وتعميق علاقات مفتوحة مع المجتمع 
الذي تتعامل معه تتميز بالحساســية تجــاه ثقافة واحتياجات هذا 
المجتمــع. وأن تلعــب 
هــذا  فــي  المؤسســة 
دورا  الخصــوص 
بالإيجابيــة  يتســم 
والمشــاركة  والتعاون 
المجتمــع  جعــل  فــي 
المــكان الأفضل للحياة 

وممارسة الأعمال.
بعــض  أنجــزت  وقــد 
الشركات الكثير وتسعى 
يجب  لإنجازاتأكبركمــا 
أنتســعى جهــات تتبنى 
مثل هذا الاتجاه لحشــد 
أصحــاب الأعمال حول 
التســع  الأطــر  هــذه 
وصــولًا إلــى قيامهــم 
بدورهــم المأمــول في 
مســؤولياتهم  تحقيــق 

الإجتماعية.

المسئولية المجتمعية للشركات
د. هانئ أحمد توفيق

خبير قومي المسئولية المجتمعية
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ازدادت اهميــة توحيــد المواصفــات ومعايير الجودة نتيجة انتشــار 
العولمــة لا ســيما العولمــة التجاريــة وذلك بعــد توقيــع العديد من 
الاتفاقيــات التجاريــة الدوليــة الهادفة الــى تحرير التجــارة وكذلك 
انشــاء منظمة التجــارة العالمية ومن ثم كانــت الحاجة الى صياغة 
منظومــة عالمية للمواصفات والجودة تهدف إلى توحيد المواصفات 
وتقييم المطابقة لزيادة جودة المنتجات والخدمات وحماية المستهلك 
وتسهيل انتقال السلع بين الدول فى شتى أنحاء العالم وأيضا تيسير 
عملية التصدير وتحســين جودة الــواردات وتقليل العوائق التجارية 
ويلــزم التنويه إلى أن الاتفاقية العامــة للتعريفة الجمركية والتجارة 
)الجات( أدت إلى تقليل الحواجز بين غالبية دول العالم مما أدى إلى 
تضاعــف التجارة الدوليــة وهذا تطلب التزام الدول بالمشــاركة فى 

أنشطة التقييس الدولى ونظم تقييم المطابقة .
ولعلنا نتساءل ماذا تعنى »المطابقة« ومصطلح »تقييم المطابقة«؟ 
المطابقــة هى تحقيق المنتج أو العملية أو الخدمة لمتطلبات محددة، 
امــا تقييــم المطابقة فيعرف كما ورد بالمواصفات القياســية الدولية 
على أنه »أى نشــاط يتعلق بتجديد اســتيفاء متطلبات معينة بطريقة 
مباشــرة او غير مباشــرة« وفى مجال التجارة العالمية نجد ان هذه 
 )Standards( المتطلبــات تكون فــى صورة مواصفات قياســية
  )Technical Regulations( عالمية أو محلية أو لوائح فنية
أو عقــد مبرم بين العميل والمــورد )Contract( . وللمواصفات 
القياســية أهمية خاصة فى التجارة وفى تقييم المطابقة ، ويجب ان 
تتوافر للشــركات المصرية وقطاع الأعمال خدمــات تقييم المطابقة 
المطلوبة من أجل تصدير المنتجات والتى يجب أن تكون معترفاً بها 

على قدم المساواة مع نظم تقييم المطابقة بأسواق التصدير .
مــن هذا المنطلق ولأهميــة تقييم المطابقة وحيث أنه أحد المتطلبات 
الأوليــة للتصدير فقد تــم وضع الخطة القومية للجودة بمصر تطبيقاً 
للقــرار الــوزارى رقــم 362 الذى أصدره الســيد وزيــر الصناعة 
والتنميــة التكنولوجية فى 2 اكتوبر 2001 وتم تشــكيل فريق عمل 
تقييــم المطابقة لوضع وتنفيذ خطة قومية لتقييم المطابقة فى مصر 
والتى كانت أساســاً لوضع الخطة القومية للجودة والتى تم إعلانها 

فى نوفمبر 2003 .
وتأتــى عولمة تقييم المطابقة فى أنها تمد المســتهلك بمنتجات آمنة 
وذات جــودة كما أنها تســاعد المنتجين على التوافــق مع متطلبات 
المســتوردين وكــذا التوافق مــع متطلبات منظمة التجــارة العالمية 
وتسهيل التبادل التجارى كذلك زيادة الثقة فى أنشطة تقييم المطابقة 
وتســهيل اتفاقيات الاعتراف المتبادل وأيضا تحســين كفاءة الإنتاج 

وجودة المنتج مع ادخال تكنولوجيا جديدة فى الإنتاج المحلى .
مما ســبق نــدرك أن أهمية تقييم المطابقة للمــورد تتركز فى إتاحة 
التميز له فى الســوق أما المستهلك فإنها تعطى الموثوقية له وتمده 
بالوســائل لاختيــار المنتج أما المشــرع )الحكومــة فتعطيه الحماية 
لأن يفرض بالقوة التشــريعات المســئولة عن حماية صحة وسلامة 
المســتهلك. وإذا تكلمنا عن أنشــطة تقييم المطابقة فنجد أنها تشمل 
سحب واختبار العينات ـ المعايره ـ تقييم العملية ـ شهادات الأفراد ـ 

شهادات نظم الإدارة ـ شهادات المنتج ـ التفتيش ـ الاعتماد .

 Supplier’s هــذا ويتم تأكيــد المطابقة من خلال إعلان المــورد
Declaration وهو إجراء بواســطته يعطى المورد تأكيد مكتوب 
بإن المنتج أو العملية أو الخدمة مطابقة لمتطلبات محددة مثال ذلك 
ذكــر رقــم المواصفة على المنتــج بما يعنى المطابقــة لها كذلك يتم 
تأكيد المطابقة من خلال الشهادات Certifications وهو إجراء 
بواســطته يعطى الطرف الثالث تأكيــد مكتوب بأن المنتج أو العملية 
أو الخدمــة مطابقة لمتطلبات محدده ايضا من خلال علامة المطابقة 
 CE مثال ذلك علامة المطابقة الاوروبية Conformity Mark

 Marking
مما ســبق ذكره وفى حالة تصدير منتج ما فإن الأنشــطة التى تحدد 
استيفاء المتطلبات من عدمه هى الاختبارات المعملية أو الفحص أو 
شهادة المنتج الصادرة عن معمل اختبار أو أى جهة اخرى مستقلة 
عــن المورد أو حضور جهة معتمدة أو منوبة للاختبارات الروتينية 
)Routine Tests( أمــا إذا كانت المتطلبات تتعلق بنظم الإدارة 
كإدارة الجــودة أو الإداره البيئيــة أو أخــرى والخاصة بالمورد فإن 
جهة منح الشــهادات المســتقلة عن المورد هى التــى تقوم باجراء 
تقييم المطابقة وعلى هذا النحو فإنه فى حالة منتج ما يتطلب الأمر :

1- أن يكون مطابقاً للمتطلبات الخاصة به .
2- أن يكــون حاصــلًا على شــهادة اختبــار توثق هــذه المطابقة أو 

شهادة من جهة اختبار .
. )Accredited( 3- أن تكون جهة الاختبار معتمده

4- أن تكــون جهة الاعتماد التى اعتمدت جهة الاختبار معترف بها 
 )Internationally Recognized( ًعالميا

وعليه فإن الانشطة التى يجب تطبيقها بنجاح هى :ـ
1- اختبار المنتج بنتيجة ايجابية .

      Accreditation 2- اعتماد جهة الاختبار بواسطة جهة الاعتماد
.Body

3- التقييــم النــدى )Peer Evaluation ( والاعتــراف متعــدد 
الاطــراف لجهة الاعتماد من خلال منظمة دولية مثل الاتحاد الدولى 
. )EA( أو المنظمة الاوروبية للاعتماد )ILAC(  لاعتماد المعامل
ويجــب ان تحتــوى الوثائق على تقريــر اختبارمعتمد وكذا شــهادة 

اعتماد الجهة المتعلقة بالاختبار أيضا اتفاقية اعتراف متبادل .
 )CASCO( ويلزم الإشاره إلى لجنة الايزو لشئون تقييم المطابقة
 )ISO( وهــى لجنة لتقييــم المطابقة فى المنظمة الدوليــة للتقييس
وتتشكل من أعضاء من اللجان الفنية للايزو ومنظمات دولية أخرى 
مثــل اللجنة الدوليــة الكهروتقنيه )IEC( والاتحــاد الدولى لاعتماد 
المعامل )ILAC( والمنتدى الدولى للاعتماد )IAF( ولها إصدارات 

عديدة فى مجال تقييم المطابقة .
ختامــاً فــإن تقييــم المطابقة بأنشــطتها المختلفة تهــدف إلى حماية 
المســتهلك والوصول بالمنتج او العملية أو الخدمة إلى الدرجة التى 
تحقق الســلامة والأمان والجودة والتنافســية المطلوبة حيث أنه فى 
حالة عدم موثوقية عملية تقييم المطابقة فهذا يعنى ان فاعلية جودة 
وسعر المنتج تصبح غير مؤكدة كما أن نظم الشهادات والاختبارات 

تصبح غير ذات قيمة خاصة فى أغراض التصدير .

تقييم المطابقة ودورها فى حماية المستهلك
م / عنايات ابراهيم الديب

خبير جوده      
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العميل هو مراقب الجودة الأول ومحور اهتمام الشركات، ومصدر 
دخلهــا الأساســي. ولا يقتصــر التركيــز علي العميــل الخارجي 
للشركات التي تكرس كل وقتها وجهودها من أجل تحفيزه لشراء 
منتجاتهــا أو خدماتها بل تشــمل جميع العاملين داخل الشــركة، 
الذيــن يتوقف علي آدائهم تحقيق مســتوي الجــودة المطلوب إذ 
يعتبــر المدير عميل الســكرتير وعامل الإنتاج عميل والشــؤون 
الإدارية ...إلخ إذ يقدم كل واحد لعميله العمل المطلوب علي أكمل 
وجه يجب التركيز علي العمليات والنتائج معاً: لم يعد الحكم علي 
جودة العمليات من خلال النتائج فحسب مقبولًا، بل يجب أن تمتد 
عمليات الجودة والملاحظة حتي علي العمليات وتصميمها لتعطي 
نتائج بلا أخطاء، ويجب، أيضا، الإهتمام بأســاليب العمل وكيفية 
الأداء واستمرار تطور هذا الأداء والرقابة علي المخرجات وفهم 
تدفق العمليات لمنع الإختناقات، وإيجاد الحلول للمشــكلات التي 
تعترض ســبيل تحســين نوعية المنتجــات أو الخدمات للوصول 
إلــي نتائــج بــلا أخطــاء. أمــا الوقاية مــن الأخطــاء: يعني هذا 
المبــدأ الإقلاع عن سياســة إطفــاء الحرائق فــي إدارة الأعمال، 

ياســتخدام  والشــروع 
ومعاييــر  أســاليب 
مقبولــة لقيــاس جــودة 
والخدمــات  المنتجــات 
أثناء العمليــة الإنتاجية 
تمنــع وقــوع الأخطــاء 
بــدلا من  والمشــكلات، 
الأســاليب  اســتخدامها 
وقوعها.  بعد  والمعايير 
أما حشــد خبرات القوي 
العمليــة: تؤكــد مفايهم 
إدارة الجــودة الشــاملة 
العاملــة  القــوي  أن 
تتكــون من أفراد أذكياء 
قادريــن علــي الإبداع، 
وهو عكــس ماتفترضه 

المفاهيم التقليدية بأنهم أشخاص أغبياء لا يهمهم سوي الحصول 
علي المال، ففي ظل إدارة الجودة الشاملة تعتبر المكافأة المالية 
إحدي الطرق لتعويض الأفراد عن مجهوداتهم في مجال الجودة. 
إذ أثبتت الأبحاث والدراســات المتعــددة أن للأفراد أهدافاً أخري 
غيــر المكافآت المالية تنمــي إهتماماتهم بالمنظمة وإنتمائهم لها 

وهي أهداف تحقيق الذات وتحقيق المكانة الإجتماعية التي يمكن 
أن يحققهــا الموظف من خلال عمله. فالعاملون يحبون أن تقابل 
جهودهــم بالثنــاء من خلال التدريــب وإبداء الرأي والمشــاركة 
في أنشــاطة المنظمــة كافة، وأن يعطوا الفــرص للحصول علي 
المعلومات المتعلقة بعملهم، وتســهيل مهمة حصولهم عليها من 
خــلال توفيرهــا في مكان العمــل. كما يجب أن ينظــر إلي القوي 
العاملة بأنها تشــكل مصــدرا للمعلومات والمهــارات التي يمكن 
اســتخدامها فــي تطوير الأعمــال، وزيــادة الإنتاجيــة، وخفض 
التكاليــف والفاقد، ولهذا يجب إشــعار العاملين بأنهم أعضاء في 
فريــق واحــد قادر علي تحقيق نجاحات للمؤسســة ويســتحقون 
المســاندة واتخــاذ القــرارات اســتناداً علي الحقائــق. عند تبني 
مفهوم إدارة الجودة الشــاملة لابد من توافر نظام معلومات ينقل 
الحقائــق والمعلومات جميعهــا حول أداء المنظمــة. بخاصة أن 
إدارة الجــودة الشــاملة تتبني مفهوماً مؤسســياً أو منهجاً علمياً 
في حل المشــكلات تصبح معه هذه المشكلات بالنسبة لها فرصاً 
للتحسين، ويشترك في تنفيذ هذا المفهوم جميع العاملين من القمة 
وحتي القاعدة من خلال 
للعمــل  الكامــل  التفهــم 
وتوافــر  ومشــكلاته، 
والحقائــق  المعلومــات 
التي يتخذ علي أساسها 
وأخيــرا  القــرارات. 
إن  العكســية:  التغذيــة 
أي نظــام لإدارة الجودة 
الشــاملة لابــد لــه مــن 
توافر نظام فعال للتغذية 
العكســية حــول رغبات 
العمــال  وإنجــازات 
حــول  فعلهــم  وردود 
المنظمــة،  فــي  الأداء 
العكسية  التغذية  وتعتبر 
لتمكيــن  حيويــاً  أمــراً 
المديرين من توجيه العاملين لتحســين أدائهم في العمل، وتعتبر 
أيضاً مؤشراً علي مستوي التحسين مقارنة بالتحسيات السابقة. 
والمعلومات الراجعة تمكن الإدارة العليا من التعرف علي جوانب 
القــوة في أدء الأفراد والجوانب التي تحتاج للتحســين والتدريب 

وعلي طموحاتهم المستقبلية وآرائهم حول أداء المنظمة.

تطور أهداف الجودة 
هيثم محمد عبد الحميد
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الخاتمة

دوافع تبنّي الدول والمؤسسات جوائز الجودة والتميز
من الأقوال المأثورة »إن المؤسســات الأكثر نجاحاً في المستقبل هي 
تلــك المؤسســات القادرة على إحــداث التغيير الســريع والفعّال الذي 
ينطــوي على تغييرات جوهرية تدوم طويلًا وتشــمل النظام برمته«. 
وقــد تبنت معظم دول العالــم إقتصاديات الســوق وأخذت تعمل على 
تحريــر إقتصادها مــن كافة المعوقات الإقتصادية فــي مجال التجارة 
والإســتثمار والإنتــاج والخدمــات، ذلــك نتيجة لزيادة حدة المنافســة 
الخارجيــة خاصة في ظل مــا يطلق عليه بالعولمة وانفتاح الأســواق 
علــى بعضها، وإنضمام الكثيــر من الدول للمنظمــة العالمية للتجارة 
)WTO(. وأصبح من المتطلبات الأساســية لكل المؤسسات صناعية 
أو خدميــة العمل الجاد بهدف التحســين والتطوير لتتمكن من مواكبة 
الحركــة الدائبة للتغييــرات الإقتصادية وقوة المنافســة محليا وعالميا 
والبقاء والإستمرار في ظل التنافسية العالمية. إن تقييم الأداء المؤسسي 
هو قدرة المؤسسة على الإستخدام الأمثل للموارد المتاحة بهدف إنتاج 
ســلعة أو تقديم خدمة تحقيقاً لرغبة المســتهلك، وهو منظومة متكاملة 
لنتائج أعمال المؤسســة في ضوء تفاعلها مــع عناصر البيئة الداخلية 
)الضعــف والقوة( والخارجية )الفرص والتهديدات(، لذا فتقييم الأداء 
المؤسســي مرشداً مفيداً ودقيقاً لكل منظمة لرسم خطتها الإستراتيجية 
لتطويــر أدائهــا. وحيث أن الجــودة - بصفة عامة - تحقق للمؤسســة 
ســلاحاَ إســتراتيجياَ وذلك بتحقيق الميزة التنافسية في مجال نشاطها، 
فهي أداة فعالة للعـــديد من العوامـــل والأسـباب الـتي تقـود المؤسسـة 
إلى الإهتمـام بـالجودة والسـعي نحـو تطبيقهـا. ومنذ خمسينيات القرن 
الماضي أدركت العديد من الشركات اليابانية أنه لا يكفي تقديم الجودة 
لعملائها، بل يتوجب أن يستشعر العميل بتلك الجودة ويعترف بها من 
خلال تكرار شــراء منتجاتها. كما وضعت تلك الشــركات أمام أعينها 
أن تعترف بها منظمات محايدة تختص بالجودة سواء محلية أو إقليمية 
أو دولية. وتعد الحكومة اليابانية أول المستجيبين لمثل هذه الأفكار من 
 .”Deming« خلال تأســيس جائزة حملت إسم أعظم علماء الجودة
وكان الهدف الأساسي للجائزة هو الإرتقاء بالأداء ورفع مستواه تجاه 
الأفضل وفق ما وضع لها من معايير. ونتيجة لزيادة اهتمام العالم كان 
من ضمن التوصيات التي تؤدي إلى تحســين الأداء المؤسسي إطلاق 
جوائز الجودة والتميز. نتيجة لذلك تأسست عدد آخر من الجوائز مثل 
»Baldrige” الأمريكيــة، والجائزة الأوروبية )EFQM(. ونتيجة 
لنجاح جوائز الجودة كأداة لتعزيز الوعي بالجودة دولياً ومحلياً، وأنها 
تعد تقييماً لجهود إدارة الشــركات في إدارة أنشطة الجودة فيها طبقت 
العديد من دول العالم تلك الجوائز، ليس ذلك فحســب بل أسســت عدد 
منها جوائزها الخاصة. ولا يعني الحصول على الجائزة انتهاء الرحلة 
بل بدايتها فالتحســين المستمر يعد الفلسفة الأساسية والأكثر أهمية في 
المعاييــر والبنــود. والبنود بعامــة ذات تركيز واضــح نحو العمليات 
والنتائج بحيث تبحث عن عمليات الشــركة وإستراتيجياتها ومتطلبات 
العمــل فيها. وأثبت تطبيق جوائز الجودة أنها تعد المناســبة والحيوية 
لــكل جهود المنظمات في ســعيها نحو تحقيق أهدافهــا المختلفة ولعل 
أبرزها أهداف الجودة، وأن هناك دوافع لتبني جوائز الجودة. وبصفة 
عامة تتعدد الأهداف والدوافع التي يتوقع تحقيقها من تصميم وتطبيق 

جوائز الجودة؛ ومنها:   
نشــر ثقافة الجودة وتوضيح ضرورتها لجميع العاملين بالمؤسسة من 
خلال رفع مســتوى الوعي بأهمية دورها في تحسين جودة المنتجات 

والخدمات من جهة وتحســين الموقف التنافسي للشركة ككل من جهة 
أخرى. 

يــؤدي حصول المؤسســة علــى الجائزة إلــى نتائــج اعتبارية مهمة 
مضمونها شــعور العاملين فيها بالفخر والاعتزاز وكذلك الثقة، الأمر 
الذي يعزّز من ولائهم التنظيمي لمؤسســتهم ويسهم في تحسين الأداء 

الكلي لها. 
تطويــر إدارة الجــودة وأنشــطة الرقابة على الجودة في المؤسســات 
المتقدمــة للجائزة من خــلال توافقها مع متطلباتهــا. وتدعيم جهودها 
نحو إقامة معايير إدارة الجودة الشــاملة في أنشطتها الفنية والإدارية، 
وخصوصــاً في مجــالات تحســين أنظمة الجــودة والبيئــة والصحة 

والسلامة المهنية فيها.  
زيادة الميزة التنافسية للؤسسات، وتشجيع التقويم الذاتي لها، ومقارنة 
أدائهــا مع المعايير الموضوعة، وزيــادة الوعي بخصوص متطلبات 
الحصول على التميز، وتشــجيعها على تقديم وتطبيق عمليات التغيير 

والتطوير بها.
خلــق أجواء تنافســية بين المؤسســات الوطنية تنعكس على تحســين 

المقدمــة  وخدماتهــا  منتجاتهــا 
والخارجي  )المحلــي(  للمســتهلك 
)الدولــي( مع فرص أوســع لزيادة 
أرباحها نتيجــة لانخفاض العيوب 
والهــدر. وكذلــك زيــادة المبيعات 
والحصــص الســوقية فــي إطــار 
ســمعة مزدهرة، واســتعادة المنتج 
المحلي لســمعته دولياً، و تحســين 

مستوى رضا العملاء. 
والتطويــر  الذاتــي  للتقييــم  أداة 
المســتمر في المؤسســة بالمقارنة 
 )Benchmarking( المرجعية 
المؤسســات  مــن  مثيلاتهــا  مــع 
المتميـّـزة فــي العالــم ســعياً نحــو 
معايير التميزّ في الأداء، مما يدفع 
المؤسسة للتعّلم والإبداع ومراجعة 

سياستها وإستراتيجيتها. 
تبني التخطيط الإســتراتيجي للجودة لرســم الخطــط ووضع الأهداف 
ووسائل تحقيقه، والمساعدة في تحقيق الأهداف والخطط الإستراتيجية. 
دفــع المؤسســات للإلتزام بتطبيــق المواصفــات الوطنيــة والدولية، 
وتحفيزهــا لتبنــي مبادئ الجــودة وأسســها وتطبيقها على المســتوى 
الوطنــي وتفعيل التحســين والتطوير المســتمر لأداء كافــة العمليات 

الإنتاجية والخدمية.
الإرتقاء بمستوى القيادات الإدارية في المؤسسات. 

زيادة فعالية مشاركة المؤسسات في بناء المجتمع وخدمته )المسؤولية 
المجتمعية(. وتنمية ثقافــة العمل الجماعي وتعزيز رضا العاملين في 

المؤسسة. 
حصول المؤسســة على تقرير تقييمي مــن إدارة الجائزة يوضح نقاط 

القوة وفرص التحسين.

يؤدي حصول 
المؤسسة على 

الجائزة إلى نتائج 
اعتبارية مهمة 

مضمونها شعور 
العاملين فيها بالفخر 

والاعتزاز وكذلك 
الثقة

كتبها: مدحت فهمى صالح






